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La presente investigación, titulada “Gestión logística y satisfacción del cliente 
interno en la Unidad de Abastecimiento de una entidad del estado, 2021” se llevó a 
cabo con la finalidad de conocer si existe relación entre la gestión logística y 
satisfacción del cliente interno en la Unidad de Abastecimiento de una entidad del 
estado, 2021, para ello se planteó como propósito fue determinar la relación entre 
la gestión logística y satisfacción del cliente interno en la Unidad de Abastecimiento 
de una entidad del estado, 2021. En lo que respecta al tipo de investigación 
corresponde a una investigación básica, con un diseño no experimental de corte 
transversal, con un nivel descriptivo correlacional y un enfoque cuantitativo. Se 
consideró una población censal de 140 personas las cuales laboran en dcah 
institución. Se requiero usar una encuesta como técnica y un test como instrumento 
el cual fue validado aplicando el alfa de Cronbach, dando valores de 0,871 y 0,851; 
según la tabla de Valores del estadístico de Alfa de Cronbach son de fuerte 
confiabilidad. Además, se comprobó hay evidencia suficiente que permite afirmar 
la existencia de una entre la gestión ambiental y la conciencia ambiental esto a 
consecuencia que el p valor fue 0.000 < 0.050, y el coeficiente de correlación fue 
0.645. Por tanto, el nivel de asociación es positiva moderada entre ambas variables. 
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The present research, entitled "Logistics management and internal customer 
satisfaction in the Supply Unit of a state entity, 2021" was carried out in order to 
know if there is a relationship between logistics management and internal customer 
satisfaction in the Supply Unit of a state entity, 2021, for this purpose was to 
determine the relationship between logistics management and internal customer 
satisfaction in the Supply Unit of a state entity, 2021. As far as the type of research 
is concerned, it corresponds to a basic research, with a non-experimental cross-
sectional design, with a correlational descriptive level and a quantitative approach. 
It was considered a census population of 140 people who work in dcah institution. 
It was required to use a survey as a technique and a test as an instrument which 
was validated by applying Cronbach's alpha, giving values of 0.871 and 0.851; 
according to the table of values of cronbach's alpha statistic they are of strong 
reliability. In addition, it was found there is sufficient evidence to affirm the existence 
of a between environmental management and environmental awareness this as a 
result that the p value was 0.000 < 0.050, and the correlation coefficient was 0.645. 
Therefore, the level of association is moderate positive between both variables. 
 
Keywords: Logistics management, internal customer satisfaction, procurement, 













A nivel mundial existen una infinidad de autores que tocan el tema de la salud. 
García (2020) la gestión logística en la entidad pública en Cuba muestra falencias 
en la atención que se le brinda a los pacientes, ello se da a causa de la falta de 
coordinación que hay entre la gerencia y las áreas, a ello se suma las deficiencias 
en infraestructura, donde no hay espacios donde puedan guardan los 
medicamentos.   
El tema relacionado con la gestión pública, es medular ya que la mayoría de 
las entidades del estado dependen de la repartición de los recursos que se dan a 
nivel nacional, en base a las ideas a nivel global se han ido adaptando a los nuevos 
cambios para poder otorgar un mejor trato a loes pacientes que requieran de 
atención, para ello se verifica la cantidad de recursos para que puedan lograr sus 
metas de atención.  (Macías, Ramírez y Marmolejo, 2020). 
De acuerdo con Cherres, Saá y Chaluisa (2020), en América Latina, la 
logística ha mostrado avances, pero con deficiencias de las industrias ya que los 
procesos que se emplean son muy obsoletos en comparaciones con otras 
empresas a nivel global, las falencias son de comunicación, ya que los datos no se 
relacionan a tiempo con las entregas, y se debe cumplir con los estándares de 
calidad para continuar trabajando en el mercado que requiere de una adaptación 
inmediata.  
América Economía (2017) sostiene que el 30% de las empresas aplican una 
logística que emplea sus experiencias como fuente para continuar sus operaciones 
y por ello no hay apertura al cambio en las nuevas metodologías en cuanto a la 
logística. También se suma que la mayoría de las personas no se preparan de 
manera profesional para realizar las funciones es por ello que las deficiencias en 
las operaciones hacen que la empresa se demore en implementar los cambios 
necesarios. 
En el ámbito nacional Quiroga y Monroy (2020) mostraron un informe sobre 
la gestión logística y tecnológica en el ámbito de salud en nuestro país, sean 
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invertido más de 4600 millones en mejora de infraestructura, también equipos, con 
la meta de la mejora en la  gestión logística que le brinde las facilidades para poder 
repartir los insumos que se adquieren, a pesar de ello los recursos son insuficientes 
para poder llegar a distritos alejado donde a veces no son abastecidas por el difícil 
acceso a las zonas. 
Existen brechas importantes para cubrir las necesidades en cuanto a 
infraestructura, gestión u otros, las cuales afectan a las actividades de distribución 
para poder brindar el servicio adecuado en los estamentos.  (Apablaza, 2020). 
A nivel institucional se percibe que en las empresas le dan gran interés a la 
atención de sus clientes, ya que estos se han dado cuenta que actualmente deben 
direccionar sus energías y estrategias para poder satisfacerlos, se debe mejorar la 
comunicación, para poder mantener un compromiso con los colaboradores que 
deben conocer la propuesta de valor de las empresas para que se ciñan a los 
procesos y lograra las metas que la empresa se ha propuesto.  
Según los procesos de estructura de la Unidad de Abastecimiento, es el 
encargado de apoyar a la Oficina General de Administración, con la meta de realizar 
las compras y requerimientos de las áreas que han solicitado, desde la compra, 
almacenamiento y distribución de los mismos hasta el espacio donde se requiera, 
estos toman tiempo en llegar los lugares más distantes.  
La Unidad de Abastecimiento brinda apoyo a las unidades orgánicas para 
poder abastecerlos de los insumos que requieran a través de los requerimientos 
que envían y con ello otorgarles los recursos necesarios para que puedan cumplir 
con sus servicios en favor de los pobladores.   
Se planteó el problema general: ¿Cuál es la relación entre la gestión logística 
y satisfacción del cliente interno en la Unidad de Abastecimiento de una entidad del 
estado, 2021? Al mismo tiempo, detalló los problemas específicos: (a) ¿Cuál es la 
relación entre el aprovisionamiento y la satisfacción del cliente interno en la Unidad 





la producción y la satisfacción del cliente interno en la Unidad de Abastecimiento 
de una entidad del estado, 2021? y (c) ¿Cuál es la relación entre la distribución y la 
satisfacción del cliente interno en la Unidad de Abastecimiento de una entidad del 
estado, 2021? 
 
En cuanto a la justificación teórica, hace referencia a un estudio minuciosos 
sobre las variables que se han empleado para poder profundizar el tema, son 
elementos esenciales para poder realizar un estudio y poder proponer alternativas 
de solución para las dificultades que se han encontrado en el contexto elegido.  
 
 Desde la perspectiva práctica, consiste en la aplicación de la propuesta para 
poder solucionar las dificultades en la entidad, ello con la finalidad de poner en 
práctica una propuesta y verificar sus incidencia en  la solución de dicho problema 
y en qué manera ayuda a esta realidad, en la justificación social, la presente 
investigación al realizarse en una entidad pública que tiene como objetivo principal 
el mejorar la calidad de vida de la población que se encuentra en situación de 
vulnerabilidad y pobreza promoviendo el desarrollo de sus capacidades para salir 
de la situación en la que se encuentran, busca determinar que si la relación entre 
la gestión logística y la satisfacción del cliente interno es significativa, se contribuya 
desde la unidad de abastecimiento con mejorar la calidad de la prestación que el 
cliente interno brinda a la población vulnerable y en situación de pobreza.  
 
Justificación metodológica, se refiere a la aplicación del instrumento, el cual 
ha servido para la recopilación de datos que servirán para poder proponer con 
evidencias claras las mejores alternativas y su importancia radica en que se 
contribuye con el aporte de un instrumento que puede ser empleado en otros 
contextos similares.  
 
El objetivo general: Determinar la relación entre la gestión logística y 
satisfacción del cliente interno en la Unidad de Abastecimiento de una entidad del 
estado, 2021. De la misma forma, se planteó los problemas específicos: (a) 
Establecer la relación entre el aprovisionamiento y la satisfacción del cliente interno 





relación entre la producción y la satisfacción del cliente interno en la Unidad de 
Abastecimiento de una entidad del estado, 2021 y (c) Establecer la relación entre 
la distribución y la satisfacción del cliente interno en la Unidad de Abastecimiento 
de una entidad del estado, 2021. 
 
Del mismo modo, se puntualizó la hipótesis general: Existe relación entre la 
gestión logística y satisfacción del cliente interno en la Unidad de Abastecimiento 
de una entidad del estado, 2021. Asimismo, las hipótesis especificas son: (a) Existe 
relación entre el aprovisionamiento y la satisfacción del cliente interno en la Unidad 
de Abastecimiento de una entidad del estado, 2021, (b) Existe relación entre la 
producción y la satisfacción del cliente interno en la Unidad de Abastecimiento de 
una entidad del estado, 2021 y (c) Existe relación entre la distribución y la 
satisfacción del cliente interno en la Unidad de Abastecimiento de una entidad del 
estado, 2021. 
 
II. MARCO TEÓRICO 
antecedentes nacionales como: a Gálvez y Zavala (2020) muestra la relación 
entre el desempeño y gestión del tipo logística de la comuna- Huaso, estudio 
descriptiva-correlacional, no experimental, correlacional, cuantitativo. Hay una 
relación altamente significativa y directa con un valor de 744 ** esta relación 
menciona que el desempeño de los colaboradores fue alto cuando reciban los 
insumos necesarios para prestar los servicios, cuando la gestión de la logística 
funciones adecuadamente y lleguen a tiempo los medicamentos y puedan brindar 
un servicio oportuno.  Además, Barriga (2020) en su publicación cuyo objetivo 
muestra que la gestión del tipo logística incide en los procedimientos de las 
compras y contrataciones de la comuna de Tacna, periodo 2017. Estudio no 
experimental y descriptivo, básica, concluye que cuando en una entidad hay una 
gestión adecuada de la logística se puedan concretar las contrataciones de los 
recursos u obras sin dificultades o perdidas que se pueden ocasionar al momento 
de hacer contratos. 
 
Castañeda y Suarez (2019) muestra la relación de la Gestión del tipo 





experimental, correlacional. Dentro de resultados un 75% indica tiene un nivel alto, 
un 20% indica que la gestión es media y un 5% baja y también sobre la 
independiente se tiene que un 68% calidad relacionada con el servicio cuenta con 
un nivel alto, un 21% media y un 11% baja, esta relación se da con un valor de 
0.717. DE la misma forma, Fernández (2019) muestra en qué medida la Gestión 
Logística incide en la calidad de Servicios en la comuna de Huanta – Ayacucho, 
2018. Estudio cuantitativo, sobre los resultados, se puede manifestar que la 
optimización de la gestión del tipo logística incide de manera importante en la 
mejora de la calidad de los servicios que se brindan en la comuna, buscan que 
mejore la percepción de los usuarios, quienes pueden evaluar la calidad de los 
servicios que reciben por parte de la entidad, esta relación se da con un valor de r 
= 0.799. 
 
Frisancho (2017) en su publicación cuyo objetivo fue mostrar la relación 
entre la gestión logística y la satisfacción de los colaboradores del Ministerio de 
Desarrollo e Inclusión social. Estudio básico, descriptivo, no experimental, 
cuantitativo. Se arribó que el 44,7% de los encuestados mencionan que la gestión 
del tipo logística es buena y el 45,1% de los encuestados manifiestan que la 
satisfacción del cliente interno es buena. Concluyó hay relación con un valor de Rho 
= ,876**). 
 
También, se detalló los antecedentes internacionales como: a Quijije 
(2021) en su investigación la finalidad fue mostrara las ventajas que tienen las 
empresas que implementan la tecnología en el proceso de gestión del tipo logística. 
Dentro de los resultados se puede manifestar que los colaboradores mostraron 
deficiencias en el proceso de logística por lo cual se realizó la capacitación en las 
tecnologías para lograr optimizar estos procedimientos y de esa manera lograr un 
menor manejo de los despachos y la supervisión constante de las unidades de 
distribución, lo cual le permitirá lograr su crecimiento e internacionalización. 
También, Castellanos y Olivares (2021) cuyo propósito fue analizar el proceso de 
organización logística en las empresas distribuidoras de productos lácteos. La 
investigación se consideró de tipo. Para el análisis estadístico. Se concluye que las 
empresas manejan una alta utilización de la estructura organizacional, división del 
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trabajo, jerarquización y opciones organizacionales como proceso de organización 
logística. 
Al respecto, Calzado (2020) en su indagación cuyo objetivo fue analizar del 
proceso de almacenaje. En sus resultados muestra que el 56% de los encuestados 
opina que el proceso de almacenaje es regular y capacidad del manejo del almacén 
y las entradas y salidas de los materiales, toda la información sirvió para poder 
presentar estrategias que mejoren la situación a través de las herramientas de 
trabajo que se relacionan con los procesos y las decisiones que se toman en la 
administración del área a la cual le compete. De la misma manera, Jiménez y 
Medina (2020) en su investigación muestra el nivel de satisfacción de los 
colaboradores en la E.E.B. “Marquesa de Solanda”, Quito, estudio cuantitativo, no 
experimental, descriptivo, transversal, instrumento propuesto por Garcia, que sirvió 
para medir la satisfacción de los clientes internos.  
Esta información fue usada en beneficio de los integrantes de la entidad 
educativa, ya que los directivos de la entidad emplearon la data para poder 
identificar las falencias y priorizarlas para poder establecer las mejores decisiones 
para el cambio de la entidad donde la meta fundamental fue brindar un servicio 
adecuado. Finalmente, concluyó, el 76% de los participantes sostuvo que la 
satisfacción de los colaboradores es regular. 
Leal (2018) en su busca realizar una descripción de la gestión del tipo 
logística de insumos de la empresa petrolera - Venezuela. Estudio descriptivo, de 
campo, transeccional. Los resultados muestran que la gestión del tipo logística de 
los insumos de PDVSA, es alta, debido a que los gerentes que laboran en la entidad 
realizan los planes para las actividades que se realizan dentro de las instalaciones, 
además también se maneja un protocolo de la manipulación de los mismos para 
evitar accidentes y mermas. 
En cuanto a la variable gestión logística, según Díaz, García y Porcell 
(2008) precisó que es la identificación tres etapas de suministro: provisión, 





a las etapas más sensibles de costeo, por ello se deja de lado los aspectos 
relacionados a la logística es por ello que se tienen deficiencias en esta área.  De 
la misma forma, Cardona, Balza y Henríquez (2017) definieron procedimiento para 
realizar la planificación, control, monitoreo del almacén para que puedan verificarse 
cuando entran y salen los materiales. Además, Martínez, Cardeño, Ramírez y 
Durán (2017) definieron que es un indicador para asegurar el éxito de las empresas, 
ya que se encarga de brindarle los insumos necesarios a las empresas para poder 
realizar sus operaciones y no les falten insumos.  
 
 López y Cárdenas (2017) precisaron que consiste en elaborar el flujograma 
para la compra de los insumos necesarios para que las actividades dentro de las 
empresas se logren, considera las acciones convenientes para poder canalizar los 
recursos con los que cuenta la empresa, lo que ayuda a mantener la data 
actualizada para poder realizar las acciones correspondientes a la administración 
de los gastos. También, Amezquita, Castro y Henao (2018) señalaron que la 
gestión adecuada de la logística hace posible el ahorro de los costos, ya que se 
manejan los contratos con los proveedores con los cuales se puede renegociar las 
tarifas y buscar nuevos para poder obtener una variedad tratando de buscar los 
insumos más adecuados para los procesos. aporta diversas ventajas, como la 
reducción de costes, evalúa y determina las actividades innecesarias o personas 
que realizan la misma funcionalidad.  
 
También, Oliveros, Carrillo, Novoa y Varón (2018) expresaron que es aquella 
parte de la cadena completa de abastecimiento que se desarrolla en base a unos 
planes que se realizan en base a la demanda de los insumos para la producción de 
los productos que vende la empresa, ello dependerá de la demanda e los clientes, 
para poder realizar las proyecciones de compra de los mismos.  
 
González, Aponte, González y Vásquez (2018) indicaron que la gestión 
logística, es una  parte esencial de la administración de las  operaciones, puesto 
que enfoca  sistemáticamente todas las áreas de la  organización con el propósito 
de cumplir con  cada una las actividades inherentes a esta  gestión, mediante el 





recursos humanos, almacenamiento,  administración de los inventarios, transporte, 
distribución, para lograr unos outpus de calidad, en el momento preciso y al menor 
costo posible. Además, Valles, Villalobos y Zavaleta (2020) precisaron que la 
gestión del tipo logística se encarga de las compras de los insumos que requiere 
una empresa, dese su compra con la llegada al almacén hasta el inventario de las 
salidas de los mismos hacia las distintas áreas que los requieran. 
 
Dimensiones de la gestión logística, como primera dimensión: 
Aprovisionamiento según Díaz, García y Porcell (2008) definieron que es el 
proceso de buscar y comprar insumos mediante una subasta, negociación o 
licitación. Esta etapa asegura que los clientes reciban los insumos que ha buscado, 
ya que previamente ha consultado precios a través de diversos proveedores, con 
los cuales han sido evaluados para poder realizar la compra, la cual debe contar 
con la calidad que requiera los procesos, una vez hecho el pago se encargan de la 
recepción de los productos. En tal sentido, Turner, Idrobo, Desmarais y Peredo 
(2021) manifestaron que es un procedimiento de organización, donde se verifican 
los procesos de compra de los suministros, para que les repartan a las áreas que 
lo han solicitado según sea sus necesidades, las cantidades están determinadas 
por la cantidad de productos que demande el cliente. Esta diferencia entre las 
compras realizadas y los productos vendidos deben arrojar las ganancias para los 
inversionistas. 
 
De la misma forma se consideró las dimensiones según Díaz, García y 
Porcell (2008, citado por Fernández (2020) definió que la planificación, es la 
organización debe contar con el objetivo, la visión, y dedicar tiempo para definir las 
metas a cumplir por los trabajadores para dar valor a las actividades. Además, 
Peña, Serna y Ramírez (2021) precisó que el seguimiento, es tener información de 
los movimientos que tengan los insumos que salen del almacén hasta llegar al área 
correspondiente y de tener conocimiento si hay la cantidad de insumos que puedan 
requerir para la realización de las actividades.  También, Arias, (2020) precisó que 
los pedidos se plasman en requerimientos que son evaluados por el área financiera 





disponibles que tiene la empresa para poder realizar sus adquisiciones y mantener 
el stock necesario. 
 
 Asimismo, Herrera y Marrugo (2017) indicaron que el transporte debe 
entregar sus insumos en el tiempo requerido para que los productos lleguen a 
tiempo. Todo sistema encargado de la logística debe contar con unidades para que 
realice sus repartos, ya que su eficiencia depende de ello. De la misma forma, 
Zurera y Acosta (2018) señaló que el almacén es medular en el sistema de logística 
ya que se debe mantener un control minucioso sobre los insumos que se guardan 
allí y contar con lo necesario para la elaboración d ellos productos.  
 
Segunda dimensión: Producción según Díaz, García y Porcell (2008) 
señalaron que es el proceso que se encarga de la transformación de los insumos 
en productos que requieran los clientes, así que se encarga desde su 
transformación hasta la llegada al consumidor. Asimismo, Rodríguez, López, 
Pantoja y Gómez (2017) señalaron que los productos deben elaborarse en base a 
cualidades que exige o demanda el cliente para logara las ventas y con ello las 
ganancias, este aspecto se basa en elaborarlo en base a un conjunto de 
características esperadas.  
 
Asimismo, se puntualizó los indicadores que, según Díaz, García y Porcell 
(2008, citado por González (2018) definió que es la manera como empacan los 
productos para que puedan llegar sin daño, estos deben darse según los 
estándares internacionales para que se logre una aceptación por parte del cliente. 
Además, Álvarez, Zurita y Álvarez (2020) definieron que es ajustar las 
especificaciones para la producción de un producto, sin dejar de lado la descripción 
que se ha solicitado de la misma.   
 
Tercera dimensión: Distribución según Díaz, García y Porcell (2008) según 
es la etapa que se dedica a que los insumos lleguen al área para la transformación 
y también hasta que llegue a manos del cliente, esta etapa es muy importante ya 
que se debe cuidar los tiempos de entrega. Además, Molinillo (2020) señaló que 





con los tiempos y los encargados de cada etapa para poder corroborar el monitoreo. 
En un primer momento se coordina con el proveedor y se fija el punto de destino, 
donde se colocan los precios para un acuerdo justo entre ambas partes. La 
distribución de productos direcciona una relación entre proveedor, a cualquier 
precio prestigiando la marca que representa ante interferencia entre el fabricante y 
consumidor final. 
 
De los cuales se consideró los siguientes indicadores según Díaz, García y 
Porcell (2008, citado por Díaz y David (2017) señalaron que el despacho consiste 
en sacar los productos del almacén y direccionarlos hacia un destino, las cuales 
previamente han llegado al depósito, para ello se han sometido al proceso de 
consolidación/desconsolidación, pesaje, documentación y registro de software. 
Además, Clares y Cambrón (2018) indicaron que son procesos que deben ser 
estudiados por las empresas para poder establecer sus metas de producción para 
elaborar los productos que se requieren para el mercado. Además, el reparto se 
relaciona con la distribución de los productos hacia su punto de destino para que 
este se siga en base a un tiempo acordado con el cliente. Este se desplaza con una 
guía para el transportista. 
 
El Modelo del Sistema de Gestión Logística se respalda en la: ISO 9001: 
2000. Sistemas de gestión de la calidad (Requisitos); ISO 14001: 2004. Sistemas 
de gestión ambiental; ISO 10012: 2003. Sistemas de gestión de las mediciones, y; 
OSHAS 18001: 1999. Sistemas de Gestión de la Seguridad y Salud en el Trabajo. 
Sobre los indicadores logísticos se apoyan en la norma UNE-CR 13908:2002 – 
Indicadores de Gestión Logística. Requisitos y Métodos de Medición. Se guía de 
las recomendaciones brindadas en el modelo de gestión.  
 
Teoría de la satisfacción de los clientes internos según Robbins y Judge 
(2017) los cuales manifestaron que la satisfacción laboral, detalla una sensación 
eficiente acerca de un puesto laboral. Una persona con una mayor satisfacción en 
el trabajo produce un entorno positivo sobre su trabajo, y el insatisfecho origina 
pensamientos negativos hacia él. El compromiso en el área laboral evalúa el grado 





desempeño observable por el resto de sus compañeros es importante para su 
autoestima. Los colaboradores con nivel elevado de compromiso en sus puestos 
de trabajo se sienten muy identificados con la actividad que realizan y muestran 
interés por esta. La actitud de los empleados que influyen más en su entorno 
laboral, genera sana competencia, destacan su posición de trabajo y la autonomía 
e importancia de su puesto en la empresa.  
  
Según Phowell y Yactayo (2021) definieron como los sentimientos hacia las 
acciones que realizan en un centro de trabajo, estos sentimientos pueden ser 
positivos o negativos, dependerá de la atención que las empresas brinden a sus 
colaboradores. También, González (2021) sostienen al respecto que, el sentimiento 
que las personas tienen por su lugar de trabajo, según el modo de trato que hayan 
recibido, demostrarán las mismas actitudes en el desempeño de sus funciones, 
este sentimiento será positivo si está vinculado a las expectativas del trabajador en 
cuanto a lo que esperaba de la entidad. Asimismo, Nunura y García (2021) 
señalaron que la satisfacción en el ámbito laboral es la conducta del ser humano 
frente a su trabajo muestra satisfacción o lo contrario. Asimismo, se nota cuando la 
persona desea crecer en la empresa demuestra sus habilidades y siempre cumple 
a tiempo con lo que se le encomienda.  
 
Primera dimensión: La Condiciones laborales, según Robbins y Judge 
(2017) precisaron que los centros de trabajo que brindan actualizaciones, 
independencia brindan satisfacción a las personas, ya que les hace sentir parte de 
la organización y no como una pieza del ajedrez. Las empresas que implementan 
estrategias que mejoren la relación con sus clientes internos serán aquellas que 
logren mayor éxito en el mercado y un incremento en sus utilidades. Además, 
Robledo (2020) definió que es una variable de la efectividad en la empresa, tan 
comparable con la ausencia, desempeño y el compromiso, el cual se basa en la 
satisfacción que estos expresen en su trabajo. 
 
En cuanto a la Personalidad, Robbins y Judge (2017) señalaron es la actitud 
que demuestran por las condiciones de trabajo, otro factor muy importante es la 





colaboradores positivos con capacidades y compromiso están satisfechos con su 
puesto de trabajo a diferencia de los colaboradores negativos. Eso demuestra que 
los colaboradores con autoevaluación esencial alta se logra un mayor compromiso 
de los colaboradores y por ende están más satisfechos.  
 
Morán, Fínez y Fernández (2017) definieron la personalidad es parte de la 
psiquis del ser humano y esta vienen ser condicionada por los contextos, y por la 
realidad que cuenta en sus hogares, con ello se busca la determinación dentro de 
los espacios, cada contexto determina una conducta en la persona por ello las 
empresas deben darle espacios tranquilos para que el colaborador pueda 
desempeñar sus funciones de manera adecuada.  
 
De la misma manera el Salarios Robbins y Judge (2017) indicaron que la 
retribución que los colaboradores reciben por un trabajo realizado, en muchas 
ocasiones pueden asumir que su satisfacción está en relación directa con sus 
sueldos, ya que este le permite alcanzar estándares de calidad relacionada a su 
existencia en un determinado estatus, por lo cual suplir sus necesidades le brinda 
satisfacción. Asimismo, Robledo (2017) manifestaron que es la cantidad dinero que 
se le asigna a un colaborador por el servicio que brinda a una empresa, esta es un 
acuerdo previo a la prestación del servicio.   
 
Asimismo, la Responsabilidad social corporativa Robbins y Judge (2017) 
manifestaron que las empresas que desarrollan actividades para estar en armonía 
con la sociedad que se encuentra a sus alrededor, busca crear nexos de bienestar 
para todos, en la que las personas de sus alrededores puedan recibir los beneficios 
que esta le pueda otorgar donde puedan mejorar con las condiciones de vida por 
lo menos en un porcentaje mínimo, la entidad ya está cumpliendo con su meta de 
contribuir con el bienestar de la sociedad. También, Véliz, Lovato y Cantos (2018) 
señalaron son las responsabilidades que asume un trabajador cuanto asume un 
puesto de trabajo, la cual trae implicancias de sus responsabilidades y la interacción 
con otros que son parte de sus espacios de trabajo, el éxito de ser parte de una 
empresa estará determinada por la conducta de los colaboradores cuando aplican 





Enfoque teórico de la satisfacción del cliente interno, teoría de Higiene-
Motivacional, menciona que hay factores unidos a la satisfacción en el trabajo y 
también debe estar la ausencia de insatisfacción. Para Herzberg, (1968) los 
factores que ayuda a la satisfacción deben conservarse e incluso convertirse en 
parte de la cultura de la empresa, entre ellos están los reconocimientos a los 
avances. Teoría del Ajuste en el trabajo, según Dawes, (1999) se da cuando los 
conocimientos y experiencias de los colaboradores se relacionan más con las 
responsabilidades del puesto, los resultados fueron mejores en su trabajo, ya que 
estos se relacionan directamente y se convierte en un colaborador eficiente.  
 
 Teoría de la discrepancia, Locke, (1968) la satisfacción en el trabajo es 
emocional, este debe ser placentero por ello el colaborador debe sentir que valorara 
su trabajo, en oposición está la insatisfacción que causa que los colaboradores 
trabajen descontentos y con ello se da la ineficiencia.  Teoría de la satisfacción por 
facetas, Lawler, (1973) consideran la importancia de las emociones, ello en base al 
desempeño de las responsabilidades, ello se relaciona con la idea que tienen la 
persona entre lo que recibe y lo que piensa que debe recibir, esta actitud se refleja 
en los productos que de sus responsabilidades.  
 
III. METODOLOGÍA  
3.1 Tipo y diseño de investigación  
Tipo de investigación: Este estudio fue de tipo básica, según Sánchez y Reyes 
(2015) se denomina pura, teórica o dogmática. Se caracteriza porque se origina en 
un marco teórico y permanece en él. El objetivo es incrementar los conocimientos 
científicos, pero sin contrastarlos con ningún aspecto práctico. 
 
Diseño de investigación: El diseño de investigación fue no experimental de corte 
transversal, porque no se manipuló ni se sometió a prueba las variables de estudio. 
A la vez, se consideró de corte transversal porque se mide las variables en un 














n : Muestra de estudio 
V1 : Gestión logística 
V2 : Satisfacción    
r : Correlación 
 
Según Hernández y Mendoza (2018) indicaron que la presente investigación 
presentó un enfoque cuantitativo, es decir, se usa recolección de datos para probar 
hipótesis con base en la medición numérica y el análisis estadístico para establecer 
patrones de comportamiento. 
 
Al respecto, Bernal (2016), indicó que el método fue hipotético deductivo 
porque consiste en elaborar una hipótesis que explicaría un fenómeno, para luego 
someterlo a prueba en un experimento. 
 
Nivel de investigación, es descriptivo correlacional, el propósito es encontrar la 
relación o el grado de relación de dos o más variables, mediante un patrón 
predecible para un grupo o población (Sánchez y Reyes, 2016).  
 
3.2 Variables y operacionalización 
Definición conceptual de gestión logística 
Díaz, García y Porcell (2008) precisó que es la identificación tres principales en la 
cadena de suministro: provisión, producción y distribución. Aunque insinúan la 
integración de todos los participantes de la cadena de suministro, los autores sólo 
estudian las partes susceptibles de costeo dentro de ésta, dejando a un lado la 
importancia de la gestión para mejorar el desempeño logístico de la cadena de 
suministro. 
 
                   V1 
n =              r 






Definición operacional de gestión logística 
La variable está constituida por tres dimensiones: (a) Aprovisionamiento, (b) 
Producción y (c) Distribución. 
 
Indicadores de la variable 1: Planificación, seguimiento, pedidos, almacenaje, 
preparación de pedidos/órdenes, optimización de los procesos, despacho, 
demanda, reparto y plazos de entrega. 
 
Escala de medición: Fue de escala ordinal, Nunca (1), Casi nunca (2), A veces (3) 
Casi siempre (4) y Siempre (5). 
 
Definición conceptual de satisfacción 
Robbins y Judge (2017) los cuales manifestaron que la satisfacción laboral, detalla 
una sensación eficiente acerca de un puesto laboral. Un individuo con un mayor 
nivel de satisfacción en el trabajo produce un entorno positivo acerca de su puesto, 
mientras que el insatisfecho origina sentimientos negativos hacia él. 
 
Definición operacional de satisfacción 
La definición operacional de esta variable se operacionaliza en cuatro dimensiones: 
(a) Condiciones laborales, (b) Personalidad, (c) Salario y (d) Responsabilidad social 
corporativa. 
 
Indicadores de la variable 2: Están constituido por quince indicadores como son: 
Capacitación, variedad, independencia, control, retroalimentación, autoevaluación 
puesto de trabajo, compromiso, capacidades, felicidad, estándar de vida, 
compromiso, las personas, medio ambiente y utilidades. 
 
Escala de medición: Fue de escala ordinal, Nunca (1), Casi nunca (2), A veces (3) 
Casi siempre (4) y Siempre (5). 
 
3.3 Población, muestra y muestreo 
Según Hernández y Mendoza (2018) definieron que la población es el conjunto de 





población es asequible y pequeña se aplicó la técnica del censo o muestra censal. 
Muntaré (2010), considera que: Una muestra censal busca la obtención de datos 
acerca de las cuestiones que constituyen el objeto censado de todas las unidades 
del universo. Por lo tanto, se consideró una muestra censal de 140 trabajadores de 
la Unidad de Abastecimiento de una entidad del estado, 2021. 
 
Unidad de análisis: Son cada una de las personas que forma parte de la población, 
es decir, a los colaboradores de la Unidad de Abastecimiento de una entidad del 
estado. 
 
Criterios de inclusión: Se consideró a los trabajadores que laboran en una unidad 
de abastecimiento de una entidad del estado, ubicados en el límite de los distritos, 
que prestan servicio a usuarios de la jurisdicción.  
 
Criterios de exclusión: Se excluye de la investigación al personal que no estén 
laborando en dicha entidad. 
 
3.4 Técnica e instrumento de recolección de datos. 
Se utilizó la técnica de encuesta según Hernández, et al (2014) manifiestan que 
son los procedimientos que se utilizan para recoger información de la muestra del 
estudio. Los Instrumentos a utilizar en la investigación fueron los cuestionarios para 
cada una de las variables según Sánchez y Reyes (2015) los instrumentos se son 
reportes, herramientas que se utilizan para recoger los datos de muestra de estudio. 
 
Se llevó la validez del contenido a través método de criterio de jueces, para 
ello se contó con 2 expertos, Los resultados indicaran que la prueba fue válida, Este 
trabajo quedará sometido al método de validación de variables a través del juicio 
de profesionales. Por tanto, habrá dos profesionales con el grado de maestría y 
doctor. 
 
Se completaron una prueba piloto de 20 trabajadores, antes de aplicar los 





los artilugios. El coeficiente alfa de Cronbach que fueron de fuerte confiabilidad de 
ambas variables. 
 
3.5 Procedimientos  
Describiendo la forma para recolectar los datos, información, pudiendo manipular 
los datos, controlar las variables y la coordinación institucional requerida para 
realizar la investigación en un primer momento se validarán los instrumentos luego 
se procederá a la confiabilidad de dichos instrumentos para seguir con la aplicación 
de ellos y recoger los datos, a través de drive google forms, base de datos en Excel, 
SPSS 25 para la obtención los resultados y realizará la interpretación de los 
mismos, resultados, discusión y recomendaciones. 
 
3.6 Método de análisis de datos  
Incluyendo los procesamientos y análisis de los datos, considerando el nivel 
descriptivo según Hernández y Mendoza (2018) la estadística descriptiva 
considerará los niveles de medición del variables, se realizarán tablas de 
frecuencias, tablas, figuras de barras teniendo en cuenta los niveles y rangos de 
cada una de las variables del estudio por otro lado en lo que respecta a la parte 
inferencial se utilizó la prueba de normalidad K- S, es la encargada de probar 
hipótesis interpretando su valor y si significancia estadística (Hernández y 
Mendoza) haciendo uso de la estadística no paramétrica para probar la hipótesis 
realizando el Rho Spearman por ser variables que se encuentra en escala ordinal 
(Likert).  
 
3.7 Aspectos éticos  
Se tomará en cuenta las consideraciones éticas que corresponden al trabajo de 
investigación por lo que se realizó la autorización respectiva a la institución y se 
conservó el anonimato respectivo, aplicación de las normas APA y siguiendo la 
ética en la investigación científica, consentimiento informado para los participantes 







IV. RESULTADOS  
4.1 Analisis descriptivo univariado 
Tabla 1  
Frecuencia y porcentaje de los niveles con respecto a la gestión logística. 
 
Frecuencia Porcentaje 
Válido Malo 25 17,9% 
Regular 67 47,9% 
Excelente 48 34,3% 
Total 140 100% 
 
Figura 1 
Percepción de gestión logística. 
 
 
Se percibe a la variable gestión institucional, donde el 47,9% de los encuestados, 
manifestaron que la variable se ubicó en el nivel regular, mientras el 34,3% de los 
encuestados revelaron que la gestión logística fue excelente y el 17,9% de los 










Frecuencia y porcentaje de los niveles con respecto al provisionamiento. 
 
Frecuencia Porcentaje 
Válido Malo 22 15,7% 
Regular 67 47,9% 
Excelente 51 36,4% 
Total 140 100% 
 
Figura 2 
Percepción del Aprovisionamiento. 
 
Se aprecia a la dimensión provisionamiento, donde el 47,9% de los encuestados, 
manifestaron que la dimensión se ubicó en el nivel regular, mientras el 36,4% de 
los encuestados revelaron que el provisionamiento fue excelente y el 15,7% de los 












Frecuencia y porcentaje de los niveles con respecto a la producción. 
 
Frecuencia Porcentaje 
Válido Malo 18 12,9% 
Regular 69 49,3% 
Excelente 53 37,9% 
Total 140 100% 
 
Figura 3 
Percepción de la producción. 
 
Se aprecia a la dimensión producción, donde el 49,3% de los encuestados, 
manifestaron que la dimensión se ubicó en el nivel regular, mientras el 37,9% de 
los encuestados revelaron que la producción fue excelente y el 12,9% de los 












Frecuencia y porcentaje de los niveles con respecto a la distribución. 
 
Frecuencia Porcentaje 
Válido Malo 30 21,4% 
Regular 66 47,1% 
Excelente 44 31,4% 
Total 140 100% 
 
Figura 4 
Percepción de la distribución. 
 
 
Se aprecia a la dimensión distribución, donde el 47,1% de los encuestados, 
manifestaron que la dimensión se ubicó en el nivel regular, mientras el 31,4% de 
los encuestados revelaron que la distribución fue excelente y el 21,4% de los 















Válido Malo 49 35% 
Regular 68 48,6% 
Bueno 23 16,4% 
Total 140 100% 
 
Figura 5 
Percepción de la satisfacción del cliente interno. 
 
 
Se aprecia a la variable satisfacción del cliente interno, donde el 48,6% de los 
encuestados, manifestaron que la variable se ubicó en el nivel regular, mientras el 
35% de los encuestados revelaron que la satisfacción del cliente interno fue malo y 










Frecuencia y porcentaje de los niveles con respecto a las condiciones laborales. 
 
Frecuencia Porcentaje 
Válido Malo 30 21,4% 
Regular 61 43,6% 
Bueno 49 35% 
Total 140 100% 
 
Figura 6 
Percepción de las condiciones laborales. 
 
Se aprecia a la dimensión condiciones laborales, donde el 43,6% de los 
encuestados, manifestaron que la dimensión se ubicó en el nivel regular, mientras 
el 35% de los encuestados revelaron que la dimensión condiciones laborales fue 
bueno y el 21,4% de los encuestados afirmaron que la dimensión condiciones 










Frecuencia y porcentaje de los niveles con respecto a la personalidad. 
 
Frecuencia Porcentaje 
Válido Malo 22 15,7% 
Regular 82 58,6% 
Bueno 36 25,7% 
Total 140 100% 
 
Figura 7 




Se aprecia a la dimensión personalidad, donde el 58,6% de los encuestados, 
manifestaron que la dimensión se ubicó en el nivel regular, mientras el 25,7% de 
los encuestados revelaron que la dimensión personalidad fue bueno y el 15,7% de 










Frecuencia y porcentaje de los niveles con respecto al salario. 
 
Frecuencia Porcentaje 
Válido Malo 18 12,9% 
Regular 67 47,9% 
Bueno 55 39,3% 
Total 140 100% 
 
Figura 8 
Percepción del salario. 
 
Se aprecia a la dimensión salario, donde el 47,9% de los encuestados, 
manifestaron que la dimensión se ubicó en el nivel regular, mientras el 39,3% de 
los encuestados revelaron que la dimensión salario fue bueno y el 12,9% de los 












Frecuencia y porcentaje de los niveles con respecto a la responsabilidad social. 
 
Frecuencia Porcentaje 
Válido Malo 46 32,9% 
Regular 71 50,7% 
Bueno 23 16,4% 
Total 140 100% 
 
Figura 9 
Percepción de la responsabilidad social. 
 
Se aprecia a la dimensión responsabilidad social, donde el 50,7% de los 
encuestados, manifestaron que la dimensión se ubicó en el nivel regular, mientras 
el 32,9% de los encuestados revelaron que la dimensión responsabilidad social fue 
malo y el 16,4% de los encuestados afirmaron que la dimensión responsabilidad 










4.2. Analisis descriptivo bivariado 
Tabla 10 
Tabla cruzada entre las variables gestión logística y satisfacción del cliente 
interno. 
 
Satisfacción del cliente interno 
Total Malo Regular Bueno 
Gestión logística Malo Recuento 17 8 0 25 
% del total 12,1% 5,7% 0,0% 17,9% 
Regular Recuento 24 36 7 67 
% del total 17,1% 25,7% 5,0% 47,9% 
Excelente Recuento 8 24 16 48 
% del total 5,7% 17,1% 11,4% 34,3% 
Total Recuento 49 68 23 140 
% del total 35,0% 48,6% 16,4% 100,0% 
 
Tabla 11 




De acuerdo al 100% de los encuestados, del cruce de  las variables se concluye 
que el 47,9% de los encuestados, manifestaron que la variable gestión logística se 
ubicó en el nivel regular. Asimismo, el 48,6% de los encuestados, manifestaron que 








Tabla cruzada entre el aprovisionamiento y satisfacción del cliente interno. 
 
Satisfacción del cliente interno 
Total Malo Regular Bueno 
Aprovisionamiento Malo Recuento 14 8 0 22 
% del total 10,0% 5,7% 0,0% 15,7% 
Regular Recuento 33 29 5 67 
% del total 23,6% 20,7% 3,6% 47,9% 
Excelente Recuento 2 31 18 51 
% del total 1,4% 22,1% 12,9% 36,4% 
Total Recuento 49 68 23 140 
% del total 35,0% 48,6% 16,4% 100,0% 
 
Tabla 13 
Histograma del cruce del aprovisionamiento y satisfacción del cliente interno. 
 
 
De acuerdo al 100% de los encuestados, del cruce de  la dimensión se concluye 
que el 47,9% de los encuestados, manifestaron que la dimensión aprovisionamiento 
se ubicó en el nivel regular. Asimismo, el 48,6% de los encuestados, manifestaron 











Tabla cruzada entre la producción y satisfacción del cliente interno. 
 
Satisfacción del cliente interno 
Total Malo Regular Bueno 
Producción Malo Recuento 13 5 0 18 
% del total 9,3% 3,6% 0,0% 12,9% 
Regular Recuento 22 30 17 69 
% del total 15,7% 21,4% 12,1% 49,3% 
Excelente Recuento 14 33 6 53 
% del total 10,0% 23,6% 4,3% 37,9% 
Total Recuento 49 68 23 140 
% del total 35,0% 48,6% 16,4% 100,0% 
 
Figura 12 
Histograma del cruce de la producción y satisfacción del cliente interno. 
 
 
De acuerdo al 100% de los encuestados, del cruce de  la dimensión se concluye 
que el 49,3% de los encuestados, manifestaron que la dimensión producción se 
ubicó en el nivel regular. Asimismo, el 48,6% de los encuestados, manifestaron que 










Tabla cruzada entre la distribución y satisfacción del cliente interno. 
 
Satisfacción del cliente interno 
Total Malo Regular Bueno 
Distribución Malo Recuento 14 13 3 30 
% del total 10,0% 9,3% 2,1% 21,4% 
Regular Recuento 34 31 1 66 
% del total 24,3% 22,1% 0,7% 47,1% 
Excelente Recuento 1 24 19 44 
% del total 0,7% 17,1% 13,6% 31,4% 
Total Recuento 49 68 23 140 
% del total 35,0% 48,6% 16,4% 100,0% 
 
Figura 10 
Histograma del cruce de la distribución y satisfacción del cliente interno. 
 
De acuerdo al 100% de los encuestados, del cruce de  la dimensión se concluye 
que el 47,1% de los encuestados, manifestaron que la dimensión distribución se 
ubicó en el nivel regular. Asimismo, el 48,6% de los encuestados, manifestaron que 











4.3. Prueba de normalidad 
Tabla 15 
Prueba de normalidad. 
 
Kolmogorov-Smirnova 
Estadístico gl Sig. 
Gestión logística ,121 140 ,000 
Aprovisionamiento ,116 140 ,000 
Producción ,129 140 ,000 
Distribución ,183 140 ,000 
Satisfacción del cliente interno ,071 140 ,000 
Condiciones laborales ,128 140 ,000 
Personalidad ,067 140 ,000* 
Salario ,163 140 ,000 
Responsabilidad social ,138 140 ,000 
 
De la tabla adjuntada se infiere lo siguiente: al tener un p valor igual a 0,000, y este, 
ser menor a 0,050 (referencia nivel de riesgo 5%); se acepta la hipótesis que indica 
que los datos constituyentes de la muestra no resultan de una distribución normal, 
siendo una muestra no paramétrica, para cual, se empleó a Spearman para medir 
la relación y comprobar las hipótesis 
 




Ho: No existe relación entre la gestión logística y satisfacción del cliente interno en 
la Unidad de Abastecimiento de una entidad del estado, 2021. 
 
Ha: Existe relación entre la gestión logística y satisfacción del cliente interno en la 














Relación de la muestra no paramétricas, según Spearman entre la gestión logística 







Rho de Spearman Gestión logística Coeficiente de correlación 1,000 ,424** 
Sig. (bilateral) . ,000 
N 140 140 
Satisfacción del cliente 
interno 
Coeficiente de correlación ,424** 1,000 
Sig. (bilateral) ,000 . 
N 140 140 
**. La correlación es significativa en el nivel 0,01 (bilateral). 
 
Analizando la tabla de correlaciones se logra determinar un nivel de sig. =0.000, el 
cual, en función a la regla, por ser menor a 0.050, se debe rechazar la H0 y aceptar 
que la gestión logística, se relaciona significativamente con la satisfacción del 
cliente interno, además el coeficiente de correlación obtenido es igual a 0.424, 
demostrándose una asociación positiva moderada entre la gestión logística y 
satisfacción del cliente interno. 
 
Hipótesis especifica 1 
 
Ho: No existe relación entre el aprovisionamiento y satisfacción del cliente interno 
en la Unidad de Abastecimiento de una entidad del estado, 2021. 
 
Ha: Existe relación entre el aprovisionamiento y satisfacción del cliente interno en 












Relación de la muestra no paramétricas, según Spearman entre el 







Rho de Spearman Aprovisionamiento Coeficiente de correlación 1,000 ,544** 
Sig. (bilateral) . ,000 
N 140 140 
Satisfacción del cliente 
interno 
Coeficiente de correlación ,544** 1,000 
Sig. (bilateral) ,000 . 
N 140 140 
**. La correlación es significativa en el nivel 0,01 (bilateral). 
 
 
Analizando la tabla de correlaciones se logra determinar un nivel de sig. =0.000, el 
cual, en función a la regla, por ser menor a 0.050, se debe rechazar la H0 y aceptar 
que el aprovisionamiento, se relaciona significativamente con la satisfacción del 
cliente interno, además el coeficiente de correlación obtenido es igual a 0.544, 
demostrándose una asociación positiva moderada entre el aprovisionamiento y 
satisfacción del cliente interno. 
 
Hipótesis especifica 2 
 
Ho: No existe relación entre la producción y satisfacción del cliente interno en la 
Unidad de Abastecimiento de una entidad del estado, 2021. 
 
Ha: Existe relación entre la producción y satisfacción del cliente interno en la Unidad 








Relación de la muestra no paramétricas, según Spearman entre la producción y 





Rho de Spearman Producción Coeficiente de correlación 1,000 ,166* 
Sig. (bilateral) . ,049 
N 140 140 
Satisfacción del cliente 
interno 
Coeficiente de correlación ,166* 1,000 
Sig. (bilateral) ,049 . 
N 140 140 
*. La correlación es significativa en el nivel 0,05 (bilateral). 
 
Analizando la tabla de correlaciones se logra determinar un nivel de sig. =0.000, el 
cual, en función a la regla, por ser menor a 0.050, se debe rechazar la H0 y aceptar 
que la producción, se relaciona significativamente con la satisfacción del cliente 
interno, además el coeficiente de correlación obtenido es igual a 0.166, 
demostrándose una asociación positiva baja entre la producción y satisfacción del 
cliente interno. 
 
Hipótesis especifica 3 
 
Ho: No existe relación entre la distribución y satisfacción del cliente interno en la 
Unidad de Abastecimiento de una entidad del estado, 2021. 
 
Ha: Existe relación entre la distribución y satisfacción del cliente interno en la Unidad 








Relación de la muestra no paramétricas, según Spearman entre la distribución y 





Rho de Spearman Distribución Coeficiente de correlación 1,000 ,464** 
Sig. (bilateral) . ,000 
N 140 140 
Satisfacción del cliente 
interno 
Coeficiente de correlación ,464** 1,000 
Sig. (bilateral) ,000 . 
N 140 140 
**. La correlación es significativa en el nivel 0,01 (bilateral). 
Analizando la tabla de correlaciones se logra determinar un nivel de sig. =0.000, el 
cual, en función a la regla, por ser menor a 0.050, se debe rechazar la H0 y aceptar 
que la distribución, se relaciona significativamente con la satisfacción del cliente 
interno, además el coeficiente de correlación obtenido es igual a 0.464, 
demostrándose una asociación positiva moderada entre la distribución y 
satisfacción del cliente interno. 
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V. DISCUSIÓN
De acuerdo al objetivo general planteado, que muestra la relación de la gestión del 
tipo logística y satisfacción de los colaboradores. Concluyendo, que el 47,9% de la 
variable gestión logística fue regular. Asimismo, el 48,6% de la satisfacción del 
cliente interno fue regular. Con un valor de 0.424, asociación positiva moderada. 
Basándose en la teoría de Díaz, García y Porcell (2008) precisó que es la 
identificación tres etapas en el suministro: provisión, producción y distribución. Les 
dan esencialidad a las etapas susceptibles de costo obviando otras etapas. Y de, 
Robbins y Judge (2017) los cuales manifestaron que la satisfacción laboral, detalla 
una sensación eficiente acerca de un puesto laboral. Una persona satisfecha en el 
trabajo produce un entorno positivo, mientras que el insatisfecho origina 
pensamientos negativos.  
Comparando con la investigación de Gálvez y Zavala (2020) que establece 
una relación entre las variables estudiadas en el contexto de la comuna de Huaso. 
Dentro de los resultados se da una relación con un valor de 744 ** muestra que el 
desempeño es alto, respecto a la gestión del tipo logística también alto. Asimismo, 
se discute con la investigación de Castañeda y Suarez (2019) en su estudio 
muestra la relación de las variables en la comuna de Chepén. Arribo que un 75% 
muestra nivel alto, un 20% media y un 5% baja y sobre las variables dependientes 
el 68% sobre la calidad en el servicio el nivel es alto, un 21% media y un 11% baja, 
esta relación se da con un valor de 0.717. 
De acuerdo al objetivo especifica 1, que muestra la relación entre el 
aprovisionamiento y satisfacción de los colaboradores. Concluyendo, que el 47,9% 
de la dimensión aprovisionamiento fue regular. De acuerdo al resultado inferencial 
obtenido, un valor de 0.544, asociación positiva moderada entre el 
aprovisionamiento y satisfacción de los colaborares. Basándose en la teoría de 
Díaz, García y Porcell (2008) definieron se refiere a comprar insumos mediante la 
subasta, con ello se garantiza que la empresa cuente con los insumos necesarios 
para realizar sus actividades, estos deben contar con las especificaciones que se 
han solicitado. Comparando con la investigación de Fernández (2019) muestra la 
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incidencia que tiene la Gestión del tipo Logística en la Calidad de los Servicios de 
la comuna de Huanta.  
Asimismo, adentro de los resultados se demuestra que se logra la 
optimización mediante la implementación de una correcta gestión de la logística, 
con ello se logra que los usuarios mejoren su percepción sobre los servicios que 
brindan las comunas, esa relación se dio con un valor de = 0.799, Asimismo, se 
discute con la investigación de Bances (2021) muestra la relación entre las 
variables en el contexto de un almacén de Makro Supermayorista S.A., Piura. Los 
resultados mostraron que los colaboradores que laboran en el área que se está 
estudiando refieren que la gestión muestra un nivel regular con un 42.5% y sobre 
la “productividad” nivel bajo con un porcentaje de 47.5%; se logra establecer una 
relación con un valor de positiva alta (rho=0.738) rechazando el Ho y se aceptando 
la Ha. 
De acuerdo al objetivo especifica 2, muestra la relación entre la producción 
y satisfacción de los colaboradores. Concluyendo, que el 49,3% de la dimensión 
producción fue regular. De acuerdo al resultado inferencial obtenido, una elación 
con un valor de 0.166, d asociación positiva baja. Basándose en la teoría de García 
y Porcell (2008) señalaron que se refiere al cuidado sobre los insumos, que se inicia 
con la llegada al almacén hasta la distribución a cada una de las áreas o al cliente 
final. Comparando con la investigación de Frisancho (2017) muestra la relación 
entre la gestión del tipo logística y la satisfacción de los colaboradores del Ministerio 
de Desarrollo e Inclusión social.  Arribó que el 44,7% sobre la gestión es buena y 
el 45,1% manifiestan que la satisfacción del cliente interno es buena. Concluyó que 
hay relación entre variables, con un valor de Rho = ,876**). 
Asimismo, discutiendo con la investigación de Sotillo (2021) se planteó la 
relación entre el ciclo de pedidos y la satisfacción de los usuarios de Triathlon. se 
realizó prueba de hipótesis con R= Pearson con un valor moderada 0,670, que se 
trabaja de manera que se cumpla con las metas establecidas dentro de la empresa. 
concluye que el ciclo de pedidos tiene relación con la satisfacción del cliente, 
logrando el objetivo planteado de la investigación. 
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De acuerdo al objetivo especifica 3, muestra la relación entre la distribución 
y satisfacción de los colaboradores. Concluyendo, que el 47,1% de la dimensión 
distribución fue regular. De acuerdo al resultado inferencial obtenido, con un valor 
de 0.464, asociación positiva moderada. Basándose en la teoría de Díaz, García y 
Porcell (2008) según definen que la producción es una etapa de la logística que 
brinda los insumos necesarios para la empresa, de esa manera logra continuar con 
sus actividades hospitalarias y conserven de manera adecuada los suministros que 
manipulan. Comparando con la investigación de Jiménez y Medina (2020) muestra 
el nivel de satisfacción de los colaboradores de la Escuela de Educación Básica 
“Marquesa de Solanda”, Quito, concluyendo que las medidas correctivas que se 
implementaran ayudaran a brindar un mejor servicio educativo y de esa manera se 
brindara un espacio donde los colaboradores se encuentren en armonía y contando 
con los recursos necesarios para hacer su trabajo, el 76% menciona que su nivel 
de satisfacción es regular.  
Asimismo, se discute con la investigación de Sagastegui (2020) mostrar la 
relación entre la gestión del tipo logística y la satisfacción del cliente de la 
Comercializadora de Autopartes para Carrocerías - Trujillo. Arribando según su 
contrastación de la hipótesis con un valor de 0.910 y. De esta manera concluyo que 
hay relación entre las variables.  
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VI. CONCLUSIÓN
Primero: Se concluye que el 47,9% de la variable gestión logística fue regular. 
Asimismo, el 48,6% de la satisfacción del cliente interno fue regular. De 
acuerdo al resultado inferencial obtenido, el coeficiente de correlación 
obtenido es igual a 0.424, demostrándose una asociación positiva 
moderada entre la gestión logística y satisfacción del cliente interno. 
Segundo:Se concluye que el 47,9% de la dimensión aprovisionamiento fue regular. 
De acuerdo al resultado inferencial obtenido, el coeficiente de correlación 
obtenido es igual a 0.544, demostrándose una asociación positiva 
moderada entre el aprovisionamiento y satisfacción del cliente interno. 
Tercero: Se concluye que el 49,3% de la dimensión producción fue regular. De 
acuerdo al resultado inferencial obtenido, el coeficiente de correlación 
obtenido es igual a 0.166, demostrándose una asociación positiva baja 
entre la producción y satisfacción del cliente interno. 
Cuarto: Se concluye que el 47,1% de la dimensión distribución fue regular. De 
acuerdo al resultado inferencial obtenido, el coeficiente de correlación 
obtenido es igual a 0.464, demostrándose una asociación positiva 







Primero: Se recomienda al jefe de la Unidad de Abastecimiento realizar mediante 
entrenamientos, charlas y talleres para que los empleados conozcan 
estos conceptos que influyen en la institución. Asimismo, plantear los 
objetivos institucionales, sin perder la subjetividad y, por otro lado, ser 
parte del equipo y hacerles saber que siempre tienes que plantear tus 
propias metas, determinando objetivos, aprovechando nuestro perfil 
competitivo. Además, mejorar los programas de inducción a los nuevos 
empleados mejorará la percepción general que ellos tendrán sobre la 
institución. También proveerlos de las herramientas necesarias como 
confianza, libertad para tomar decisiones y autonomía suficiente, para que 
el colaborador pueda tener total control en su puesto de trabajo. 
 
Segundo: Se recomienda a los coordinadores, mantener una comunicación fluida y 
permanente para que sus trabajadores puedan trabajar en la planificación 
para identificar las necesidades y así mantener y mejorar los niveles de 
satisfacción.  
 
Tercero: Se recomienda tener en cuenta que los coordinadores deben ser personas 
idóneas y capacitadas para así resolver con soltura cualquier tipo de 
inconveniente que se presente. Además, incorporar un sistema de gestión 
de recursos para modernizar la distribución de las herramientas físicas 
necesarias para una mejor gestión. 
 
Cuarto: Se recomienda contar con equipo de buenos líderes, dando fuerza, y 
fortaleza a sus colaboradores. Además, socializar los beneficios de la 
institución para que todos los empleados se informen y puedan desarrollar 
y trabajarlos con sus compañeros y jefes. 
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Anexos 
Anexo 1. Operacionalización de la gestión logística. 
Variable Definición conceptual 
Dimensiones Indicadores Ítems 
Escala de 
medición 
Nivel y rango 
por variable 
Gestión logística 
Díaz, García y Porcell (2008) 
precisó que es la identificación 
tres principales en la cadena 
de suministro: provisión, 
producción y distribución. 
Aunque insinúan la integración 
de todos los participantes de la 
cadena de suministro, los 
autores sólo estudian las 
partes susceptibles de costeo 
dentro de ésta, dejando a un 
lado la importancia de la 
gestión para mejorar el 
desempeño logístico de la 
cadena de suministro. 
Aprovisionamiento 
Planificación 1, 2, 3 
Escala ordinal 
Nunca (1) 
Casi nunca (2) 
A veces (3) 





Seguimiento 4, 5, 6 
Pedidos 7, 8, 9 




13, 14, 15, 
16 
Optimización de los procesos 17, 18 
Distribución 
Despacho 19, 20, 21 
Demanda 22, 23, 24 









Variables Definición conceptual Dimensiones 
Indicadores Ítems 
Escala de medición 




Robbins y Judge 
(2017) definieron: Es 
el sentimiento 
positivo acerca de un 
puesto de trabajo, 
que resulta de la 





adecuada. (p. 80) 
Condiciones laborales 
 







Casi nunca (2) 
A veces (3) 




30 - 69 
 Regular  
70 – 109 
Bueno 
110 - 150 
 
Variedad 3, 4 
Independencia 5, 6 
Control 7, 8 
Retroalimentación 9, 10 
Personalidad  
Autoevaluación 11, 12 
Puesto de trabajo 13, 14 
Compromiso 15, 16 
Capacidades 17, 18 
Salario  
Felicidad 19, 20 





Las personas 23, 24 






Anexo 3. Instrumentos. 
Cuestionario sobre la gestión logística 
 
 
Estimado colaborador, la presente forma parte de una investigación con la finalidad de 
obtener información sobre los procesos que se llevan a cabo acerca de la gestión logística 
de vuestra institución, no existen preguntas correctas e incorrectas y es de carácter 
anónimo. Se agradece su gentil colaboración.  
 
Instrucciones: Marca con una “X” solo una alternativa la que crea conveniente. 
5. Siempre (S) 4. Casi siempre (CS) 3. A Veces (AV) 2. Casi Nunca (CN) 1. Nunca (N) 
 
Gracias por su colaboración 
Nº Pregunta Escala de valoración 
 DIMENSIÓN 1: APROVISIONAMIENTO 5 4 3 2 1 
1 Existe una planificación adecuada de compras.      
2 Se planifica un control físico del inventario de los productos.      
3 Existe una planificación para el ingreso y almacenamiento de los productos.      
4 Se controla el ingreso de los pedidos.      
5 Se realiza seguimiento a los productos solicitados.      
6 Se hace un control del stock de productos.      
7 Los pedidos se realizan de forma cíclica.      
8 Se maneja un control de los pedidos ingresados.      
9 Los pedidos ingresan en el tiempo estipulado.      
10 Se utilizan las áreas de almacenaje adecuadas para cada tipo de producto.      
11 Los productos ingresan y se almacenan adecuadamente.      
12 Los productos almacenados son clasificados adecuadamente.      
 DIMENSIÓN 2: PRODUCCIÓN      
13 La atención de los pedidos se realiza de manera oportuna.      
14 El inventario es adecuado para la atención de los pedidos.      
15 Los horarios son cortos para la atención de pedidos.      
16 Las solicitudes de pedidos se reciben en los tiempos debidos.      
17 Se optimizan los procesos en el traslado de los productos a su destino.      
18 Los materiales / productos se trasladan en el tiempo indicado.      
 DIMENSIÓN 3: DISTRIBUCIÓN      
19 El despacho de pedidos se realiza a tiempo.      
20 Los pedidos son entregados en su totalidad.      
21 Se informan los tiempos de despacho.      
22 Las órdenes de los clientes son atendidas completamente.      
23 Los inventarios son actualizados para poder atender la demanda.      
24 Se previene de stock conforme a la demanda.      
25 Los plazos de entrega son cumplidos.      






Cuestionario sobre la satisfacción del cliente interno 
Estimado colaborador, la presente forma parte de una investigación con la finalidad de 
obtener información sobre los procesos que se llevan a cabo acerca de la satisfacción del 
cliente interno de vuestra institución, no existen preguntas correctas e incorrectas y es de 
carácter anónimo. Se agradece su gentil colaboración.  
 
Instrucciones: Marca con una “X” solo una alternativa la que crea conveniente. 
5. Siempre (S) 4. Casi siempre (CS) 3. A Veces (AV) 2. Casi Nunca (CN) 1. Nunca (N) 
 
  
Gracias por su colaboración 
 
 
Nº Pregunta Escala de valoración 
 DIMENSIÓN 1: CONDICIONES LABORALES 5 4 3 2 1 
1 Recibe las capacitaciones necesario para desempeñar correctamente su labor.      
2 El gerente busca convenios para facilitar capacitaciones o entrenamientos.      
3 Existe una amplia variedad de métodos para capacitar al personal.      
4 
Cuento con una variedad de recursos, herramienta y equipos para realizar mi 
trabajo 
     
5 
La entidad ofrece toda la facilidad y libertad de independencia en la ejecución de 
mis actividades  
     
6 Tiene independencia plena para desarrollar sus actividades a su modo.      
7 La institución cuenta con un control permanente en el ámbito laboral.      
8 Los jefes confían en que las personas harán un buen trabajo sin que los controle.      
9 El jefe retroalimenta al personal para enriquecer su conocimiento.      
10 
La retroalimentación es de manera inmediata dando solución a todos los 
inconvenientes presentados en la entidad. 
     
 DIMENSIÓN 2: PERSONALIDAD      
11 Luego de haberse presentado un problema, hago una autoevaluación.      
  12 Se realizan autoevaluaciones con frecuencia en la entidad.      
13 
Considera que tiene los conocimientos necesarios para realizar las tareas propias 
de su puesto de trabajo. 
     
14 
En su puesto de trabajo están asignados claramente sus responsabilidades y 
deberes. 
     
15 Existe compromiso de los colaboradores con la entidad.      
16 
Se siente comprometido con la entidad en dar, ocasionalmente un esfuerzo 
adicional.  
     
 
17 
Ante un problema en la entidad tienes las capacidades necesarias para poder 
resolverlo. 
     
18 Cuentas con la capacidad para cumplir los objetivos propuestos por la entidad.      
 DIMENSIÓN 3: SALARIO      
19 Te sientes contento u orgulloso por la actividad que realizas cotidianamente.      
20 Estas feliz con la retribución económica que te brinda la entidad.      
21 
Es importante para la entidad que los colaboradores tengan que cobrar sus sueldos 
en las fechas establecidas. 
     
 DIMENSIÓN 4: RESPONSABILIDAD SOCIAL      
22 El personal tiene un deber para que la entidad cumpla con las metas establecidas.      
23 
Tus compañeros de trabajo te reciben con agrado cuando llegas a la institución 
donde laboras. 
     
24 Las personas son tratadas de manera justa, sin importar el sexo.      
25 La entidad contribuye con el medio ambiente.      
26 
La entidad implementa programas pasa reducir los efectos negativos en el medio 
ambiente. 





































CERTIFICADO DE VALIDEZ DE CONTENDO DEL INSTRUMENTO QUE MIDE LA GESTIÓN LOGÍSTICA 
Nº Pregunta Pertinencia1 Relevancia2 Claridad3 
Sugerencias 
 DIMENSIÓN 1: APROVISIONAMIENTO MD D A MA MD D A MA MD D A MA 
1 Existe una planificación adecuada de compras.    X    X    X  
2 Se planifica un control físico del inventario de los productos.    X    X    X  
3 Existe una planificación para el ingreso y almacenamiento de los productos.    X    X    X  
4 Se controla el ingreso de los pedidos.    X    X    X  
5 Se realiza seguimiento a los productos solicitados.    X    X    X  
6 Se hace un control del stock de productos.    X    X    X  
7 Los pedidos se realizan de forma cíclica.    X    X    X  
8 Se maneja un control de los pedidos ingresados.    X    X    X  
9 Los pedidos ingresan en el tiempo estipulado.    X    X    X  
10 Se utilizan las áreas de almacenaje adecuadas para cada tipo de producto.    X    X    X  
11 Los productos ingresan y se almacenan adecuadamente.    X    X    X  
12 Los productos almacenados son clasificados adecuadamente.    X    X    X  
 DIMENSIÓN 2: PRODUCCIÓN MD D A MA MD D A MA MD D A MA  
13 La atención de los pedidos se realiza de manera oportuna.    X    X    X  
14 El inventario es adecuado para la atención de los pedidos.    X    X    X  
15 Los horarios son cortos para la atención de pedidos.    X    X    X  
16 Las solicitudes de pedidos se reciben en los tiempos debidos.    X    X    X  
17 Se optimizan los procesos en el traslado de los productos a su destino.    X    X    X  
18 Los materiales / productos se trasladan en el tiempo indicado.    X    X    X  
 DIMENSIÓN 3: DISTRIBUCIÓN MD D A MA MD D A MA MD D A MA  
19 El despacho de pedidos se realiza a tiempo.    X    X    X  
20 Los pedidos son entregados en su totalidad.    X    X    X  
21 Se informan los tiempos de despacho.    X    X    X  
22 Las órdenes de los clientes son atendidas completamente.    X    X    X  
23 Los inventarios son actualizados para poder atender la demanda.    X    X    X  








Observaciones (precisar si hay suficiencia): NINGUNA 
 
 
Opinión de aplicabilidad:   Aplicable    [  X  ]               Aplicable después de corregir    [    ]               No aplicable [    ] 
 
Apellidos y nombres del juez validador. JANAMPA ACUÑA, NERIO     DNI: 28270171 
 
 Lima, 15 de julio del 2021 





















25 Los plazos de entrega son cumplidos.    X    X    X  
26 Los plazos de entrega cumplen una ruta planificada.    X    X    X  
1Pertinencia:El ítem corresponde al concepto teórico  formulado. 
2Relevancia: El ítem es apropiado para representar al componente o 
dimensión específica del constructo  
3Claridad: Se entiende sin dificultad alguna el enunciado del ítem, es 
conciso, exacto y directo 
 
Nota: Suficiencia, se dice suficiencia cuando los ítems planteados 




CERTIFICADO DE VALIDEZ DE CONTENDO DEL INSTRUMENTO QUE MIDE LA SATISFACCIÓN DEL CLIENTE INTERNO 
Nº Pregunta Pertinencia1 Relevancia2 Claridad3 
Sugerencias 
DIMENSIÓN 1: CONDICIONES LABORALES MD D A MA MD D A MA MD D A MA 
1 Recibe las capacitaciones necesario para desempeñar correctamente su labor. X X X 
2 El gerente busca convenios para facilitar capacitaciones o entrenamientos. X X X 
3 Existe una amplia variedad de métodos para capacitar al personal. X X X 
4 
Cuento con una variedad de recursos, herramienta y equipos para realizar mi 
trabajo. 
X X X 
5 
La entidad ofrece toda la facilidad y libertad de independencia en la ejecución de 
mis actividades. 
X X X 
6 Tiene independencia plena para desarrollar sus actividades a su modo. X X X 
7 La institución cuenta con un control permanente en el ámbito laboral. X X X 
8 Los jefes confían en que las personas harán un buen trabajo sin que los controle. X X X 
9 El jefe retroalimenta al personal para enriquecer su conocimiento. X X X 
10 
La retroalimentación es de manera inmediata dando solución a todos los 
inconvenientes presentados en la entidad. 
X X X 
DIMENSIÓN 2: PERSONALIDAD MD D A MA MD D A MA MD D A MA 
11 Luego de haberse presentado un problema, hago una autoevaluación. X X X 
12 Se realizan autoevaluaciones con frecuencia en la entidad. X X X 
13 
Considera que tiene los conocimientos necesarios para realizar las tareas propias 
de su puesto de trabajo. 
X X X 
14 
En su puesto de trabajo están asignados claramente sus responsabilidades y 
deberes. 
X X X 
15 Existe compromiso de los colaboradores con la entidad. X X X 
16 
Se siente comprometido con la entidad en dar, ocasionalmente un esfuerzo 
adicional.  
X X X 
17 
Ante un problema en la entidad tienes las capacidades necesarias para poder 
resolverlo. 
X X X 
18 Cuentas con la capacidad para cumplir los objetivos propuestos por la entidad. X X X 
DIMENSIÓN 3: SALARIO MD D A MA MD D A MA MD D A MA 
19 Te sientes contento u orgulloso por la actividad que realizas cotidianamente. X X X 
20 Estas feliz con la retribución económica que te brinda la entidad. X X X 
21 
Es importante para la entidad que los colaboradores tengan que cobrar sus sueldos 
en las fechas establecidas. 





 DIMENSIÓN 4: RESPONSABILIDAD SOCIAL MD D A MA MD D A MA MD D A MA  
22 El personal tiene un deber para que la entidad cumpla con las metas establecidas.    X    X    X  
23 
Tus compañeros de trabajo te reciben con agrado cuando llegas a la institución 
donde laboras. 
   
X 
   
X 
   
X 
 
24 Las personas son tratadas de manera justa, sin importar el sexo.    X    X    X  
25 La entidad contribuye con el medio ambiente.    X    X    X  
26 
La entidad implementa programas pasa reducir los efectos negativos en el medio 
ambiente. 
   
X 
   
X 
   
X 
 
Observaciones (precisar si hay suficiencia): NINGUNA 
 
 
Opinión de aplicabilidad:   Aplicable    [  X  ]               Aplicable después de corregir    [    ]               No aplicable [    ] 
 
Apellidos y nombres del juez validador. JANAMPA ACUÑA, NERIO     DNI: 28270171 
 
 Lima, 15 de julio del 2021 











1Pertinencia:El ítem corresponde al concepto teórico  formulado. 
2Relevancia: El ítem es apropiado para representar al componente o 
dimensión específica del constructo  
3Claridad: Se entiende sin dificultad alguna el enunciado del ítem, es 
conciso, exacto y directo 
 
Nota: Suficiencia, se dice suficiencia cuando los ítems planteados 




Anexo 6. Confiabilidad. 
Base de dato de la prueba piloto de la variable gestión logística 
Resultado de confiabilidad de la variable gestión logística 
Estadísticas de fiabilidad 
Alfa de 
Cronbach N de elementos 
,871 26 
Estadísticas de total de elemento 
Media de escala 
si el elemento 
se ha suprimido 
Varianza de 
escala si el 






Cronbach si el 
elemento se ha 
suprimido 
VAR00001 104,4000 89,937 ,565 ,865 
VAR00002 104,5500 91,629 ,359 ,868 
VAR00003 104,5000 90,895 ,438 ,867 
VAR00004 104,4500 92,997 ,224 ,870 
VAR00005 104,6000 93,200 ,199 ,871 
VAR00006 104,7000 88,221 ,428 ,866 
VAR00007 104,6000 91,411 ,236 ,871 
VAR00008 104,7000 88,116 ,398 ,867 
VAR00009 105,1500 86,450 ,520 ,863 
1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 11 12 13 14 15 16 17 18 19 20 21 22 23 24 25 26
1 5 2 4 4 4 4 4 4 4 5 5 5 4 4 4 4 4 5 5 5 5 5 5 5 5 4
2 5 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 3 4 4 4 4 5 5 5 4 4 5 5 4
3 5 2 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 4 4 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5
4 4 4 4 4 3 3 4 5 5 5 4 4 4 4 4 4 4 4 5 5 4 4 4 5 5 5
5 5 3 4 5 4 4 3 4 5 5 5 5 4 4 5 5 5 4 5 5 5 5 5 4 4 4
6 5 1 5 5 5 5 3 5 5 5 5 5 3 4 5 5 5 5 5 5 5 5 5 4 5 5
7 4 3 4 4 4 4 5 5 4 5 4 4 3 3 4 5 5 5 5 5 5 5 5 4 5 5
8 5 3 5 4 5 5 5 4 5 5 4 5 4 4 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 4 4
9 4 3 5 4 3 3 5 5 4 4 4 5 4 4 4 4 3 4 5 4 4 4 5 4 4 5
10 5 2 3 4 5 4 3 4 4 5 5 3 3 4 3 3 4 4 3 5 5 4 4 4 5 5
11 5 2 4 5 5 5 5 5 5 5 5 5 3 3 5 5 5 5 5 5 5 3 5 5 5 5
12 5 5 5 4 4 5 5 5 5 4 4 5 4 4 5 5 5 5 5 5 4 5 5 5 4 5
13 4 4 4 4 3 4 5 5 5 4 4 5 4 3 4 4 4 5 5 5 4 4 4 4 5 4
14 5 2 2 1 5 4 2 4 5 5 5 4 4 3 5 4 2 2 3 4 5 3 5 5 4 4
15 5 3 3 5 4 3 5 5 4 4 4 5 3 3 5 5 5 5 5 5 5 4 4 4 5 3
16 5 5 5 5 5 3 5 5 5 5 5 5 3 5 5 5 5 5 4 4 5 5 5 4 5 5
17 4 3 5 5 4 5 5 5 5 5 5 5 4 4 5 5 4 5 5 5 5 3 5 3 5 5
18 4 3 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4
19 4 3 3 4 5 5 4 5 5 5 4 5 4 4 5 4 5 5 5 5 5 5 5 5 5 4







VAR00010 105,1000 87,253 ,485 ,864 
VAR00011 105,5000 90,474 ,246 ,872 
VAR00012 105,1000 91,042 ,298 ,869 
VAR00013 105,3000 84,853 ,507 ,864 
VAR00014 105,1500 84,555 ,493 ,864 
VAR00015 106,0000 80,316 ,671 ,857 
VAR00016 106,0500 78,155 ,679 ,857 
VAR00017 104,4000 91,095 ,437 ,867 
VAR00018 104,2000 91,221 ,581 ,866 
VAR00019 104,4000 90,463 ,507 ,866 
VAR00020 104,4500 88,787 ,427 ,866 
VAR00021 105,2500 87,882 ,483 ,865 
VAR00022 104,8000 89,747 ,339 ,869 
VAR00023 104,4000 90,463 ,507 ,866 
VAR00024 104,4500 88,787 ,427 ,866 
VAR00025 105,2500 87,882 ,483 ,865 






















Base de dato de la prueba piloto de la variable satisfacción del cliente interno 
Resultado de confiabilidad de la variable gestión logística Satisfacción del cliente 
interno 
Estadísticas de fiabilidad 
Alfa de 
Cronbach N de elementos 
,851 26 
Estadísticas de total de elemento 
Media de escala 
si el elemento 
se ha suprimido 
Varianza de 
escala si el 






Cronbach si el 
elemento se ha 
suprimido 
VAR00001 104,4000 89,937 ,565 ,865 
VAR00002 104,5500 91,629 ,359 ,868 
VAR00003 104,5000 90,895 ,438 ,867 
VAR00004 104,4500 92,997 ,224 ,870 
VAR00005 104,6000 93,200 ,199 ,871 
VAR00006 104,7000 88,221 ,428 ,866 
VAR00007 104,6000 91,411 ,236 ,871 
VAR00008 104,7000 88,116 ,398 ,867 
VAR00009 105,1500 86,450 ,520 ,863 
VAR00010 105,1000 87,253 ,485 ,864 
VAR00011 105,5000 90,474 ,246 ,872 
VAR00012 105,1000 91,042 ,298 ,869 
1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 11 12 13 14 15 16 17 18 19 20 21 22 23 24 25 26
1 4 4 4 4 4 4 4 3 4 4 3 3 3 4 2 2 5 5 5 5 4 4 5 5 4 4
2 5 5 5 4 4 4 4 5 4 4 4 4 5 4 4 4 5 5 5 5 4 4 5 5 4 4
3 5 4 5 5 4 5 5 5 5 5 4 5 3 4 5 5 5 5 5 5 4 5 5 5 4 5
4 5 5 5 5 5 5 5 4 4 4 2 4 2 5 1 1 5 5 4 5 4 5 4 5 4 5
5 5 5 5 5 4 4 4 5 4 4 4 4 5 4 3 2 5 5 5 5 3 5 5 5 3 5
6 5 5 5 5 5 5 3 5 4 4 4 4 4 4 4 5 5 5 5 5 4 3 5 5 4 3
7 4 4 4 4 4 4 4 3 4 4 4 4 3 3 1 1 4 4 4 4 3 5 4 4 3 5
8 5 4 5 5 4 5 5 5 5 4 5 4 5 5 4 4 5 5 5 5 5 4 5 5 5 4
9 5 5 4 4 4 3 4 5 4 5 4 4 3 5 3 4 4 5 4 4 4 4 4 4 4 4
10 5 4 5 5 4 5 5 5 4 2 3 4 3 4 3 3 5 4 4 2 3 4 4 2 3 4
11 5 5 4 5 5 5 5 5 4 5 3 4 5 5 5 5 5 5 5 5 4 5 5 5 4 5
12 4 4 5 5 5 4 5 5 3 3 3 5 4 4 3 3 5 5 4 4 4 5 4 4 4 5
13 4 4 4 4 4 4 3 4 3 4 3 4 4 4 3 2 4 4 4 4 2 3 4 4 2 3
14 5 5 4 5 5 2 5 3 2 3 5 3 3 1 1 1 4 5 5 5 5 3 5 5 5 3
15 4 4 4 4 4 4 5 5 5 4 2 5 4 2 3 3 5 5 4 4 4 4 4 4 4 4
16 5 5 4 5 5 5 5 3 3 3 3 3 4 4 3 3 4 5 5 5 4 5 5 5 4 5
17 5 5 5 4 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 4 4 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5
18 4 4 4 4 4 4 3 4 3 4 4 4 3 3 3 3 4 5 5 5 4 5 5 5 4 5
19 4 4 5 5 5 5 5 5 3 3 3 3 2 3 3 2 5 5 5 5 3 3 5 5 3 3
20 5 5 5 5 5 5 5 3 5 5 3 3 5 5 3 3 4 5 5 5 3 4 5 5 3 4
Condiciones laborales Personalidad Salario Responsabilidad social
Satisfacción del cliente interno
38 
VAR00013 105,3000 84,853 ,507 ,864 
VAR00014 105,1500 84,555 ,493 ,864 
VAR00015 106,0000 80,316 ,671 ,857 
VAR00016 106,0500 78,155 ,679 ,857 
VAR00017 104,4000 91,095 ,437 ,867 
VAR00018 104,2000 91,221 ,581 ,866 
VAR00019 104,4000 90,463 ,507 ,866 
VAR00020 104,4500 88,787 ,427 ,866 
VAR00021 105,2500 87,882 ,483 ,865 
VAR00022 104,8000 89,747 ,339 ,869 
VAR00023 104,4000 90,463 ,507 ,866 
VAR00024 104,4500 88,787 ,427 ,866 
VAR00025 105,2500 87,882 ,483 ,865 
VAR00026 104,8000 89,747 ,339 ,869 
35 
Anexo 7. Base de dato de las muestras de estudio. 
1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 11 12 13 14 15 16 17 18 19 20 21 22 23 24 25 26
1 5 3 3 4 5 4 4 5 5 5 5 5 53 4 4 5 5 5 5 28 5 5 5 5 5 5 5 5 40 121
2 5 3 5 4 4 5 5 5 5 5 5 5 56 4 5 5 5 5 5 29 5 5 5 5 5 5 5 4 39 124
3 5 3 5 3 3 3 5 5 5 5 3 5 50 5 5 5 5 5 5 30 5 5 5 3 3 5 5 5 36 116
4 4 3 3 4 3 3 4 5 5 4 4 3 45 3 4 3 4 5 5 24 4 3 4 5 5 5 4 4 34 103
5 5 3 5 4 4 5 4 4 4 5 5 4 52 3 4 4 4 3 5 23 4 4 5 4 4 5 5 5 36 111
6 5 3 3 5 5 5 5 4 5 5 5 5 55 3 3 4 5 5 5 25 5 5 5 5 5 4 5 5 39 119
7 4 2 5 5 5 4 5 5 5 5 5 5 55 3 4 5 5 5 5 27 5 5 5 5 5 5 4 5 39 121
8 5 4 5 5 4 4 4 5 5 4 5 5 55 4 4 5 5 4 5 27 5 5 5 4 5 4 5 4 37 119
9 4 3 3 4 3 4 3 5 4 4 5 5 47 4 4 4 4 4 5 25 4 4 4 5 5 5 5 5 37 109
10 5 3 4 4 4 4 5 5 5 5 5 5 54 4 4 4 4 3 4 23 5 4 5 4 4 5 4 3 34 111
11 4 3 4 4 4 4 5 5 4 5 4 4 50 4 4 4 4 5 5 26 4 5 4 4 4 5 4 4 34 110
12 5 1 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 56 5 4 5 5 5 5 29 5 5 5 5 5 5 5 5 40 125
13 5 3 4 5 5 4 5 5 5 4 5 5 55 4 4 4 5 4 5 26 5 5 5 4 5 5 4 5 38 119
14 4 5 3 4 4 3 4 5 5 5 4 5 51 5 5 5 5 5 5 30 5 5 5 4 3 4 5 5 36 117
15 4 3 5 4 4 4 5 5 5 5 5 5 54 3 4 5 5 5 5 27 5 5 5 4 5 4 5 5 38 119
16 4 4 3 4 4 4 5 5 4 4 4 5 50 4 3 4 5 5 5 26 4 5 4 4 4 4 5 5 35 111
17 4 5 3 4 4 4 5 5 5 5 5 5 54 5 5 5 5 5 5 30 4 5 5 5 5 5 5 4 38 122
18 5 3 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 58 5 5 5 5 5 5 30 5 5 5 5 5 5 5 5 40 128
19 5 2 4 5 4 4 5 5 5 5 5 5 54 5 5 5 4 4 5 28 4 5 5 5 5 5 5 5 39 121
20 5 2 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 57 4 3 5 5 5 5 27 5 5 5 5 5 5 5 5 40 124
21 5 2 4 5 4 4 5 5 4 5 5 5 53 5 4 5 5 5 5 29 5 5 5 4 5 5 5 4 38 120
22 5 4 3 3 3 3 4 5 4 5 5 5 49 3 3 3 4 4 4 21 4 4 4 3 4 4 4 4 31 101
23 4 3 4 4 4 3 3 4 4 4 3 4 44 3 4 4 4 3 4 22 4 4 4 3 5 4 4 4 32 98
24 4 5 4 4 5 3 5 5 4 4 3 4 50 4 3 4 4 5 5 25 5 5 4 4 3 4 4 5 34 109
25 5 2 5 5 5 4 4 5 5 5 5 4 54 4 4 4 4 4 5 25 5 4 5 5 5 5 4 4 37 116
26 5 2 4 5 5 5 3 5 5 5 5 5 54 3 4 3 5 5 5 25 4 4 5 5 5 5 4 5 37 116
27 4 4 5 4 4 4 4 5 5 5 5 5 54 4 4 5 5 5 5 28 5 5 5 5 5 5 5 4 39 121
28 4 4 3 3 3 3 5 5 4 4 4 4 46 5 3 4 4 4 4 24 5 4 4 4 4 4 4 4 33 103
29 5 1 5 4 4 4 5 5 5 5 5 5 53 2 5 5 5 5 5 27 5 5 5 5 5 5 5 5 40 120











31 4 5 3 3 4 3 4 5 4 4 4 4 47 3 3 3 3 3 4 19 4 4 4 4 4 4 4 4 32 98
32 5 1 4 5 5 5 5 5 5 5 5 5 55 4 4 5 5 5 5 28 5 5 5 5 5 5 5 5 40 123
33 4 3 2 4 3 3 3 4 4 3 5 4 42 4 4 4 3 4 4 23 5 5 4 4 5 4 5 5 37 102
34 4 3 4 4 4 4 4 5 5 4 4 4 49 4 4 5 5 5 4 27 5 5 5 4 5 4 4 4 36 112
35 5 3 5 5 4 5 5 5 5 5 5 5 57 4 3 4 5 5 5 26 5 5 5 4 5 5 5 4 38 121
36 4 4 4 4 4 4 4 5 5 5 4 5 52 4 4 5 4 4 5 26 5 5 4 4 5 5 4 5 37 115
37 4 3 3 3 4 3 3 5 4 5 4 5 46 4 5 4 4 4 5 26 5 5 4 4 4 4 4 5 35 107
38 4 5 4 4 4 4 5 5 5 5 5 4 54 4 4 4 4 4 5 25 5 5 5 4 5 4 4 5 37 116
39 4 2 4 4 3 4 5 5 5 5 4 5 50 4 4 4 5 5 5 27 4 4 5 4 5 4 5 4 35 112
40 4 3 3 3 3 3 4 5 5 5 4 5 47 4 3 4 4 4 4 23 4 4 3 4 5 5 4 5 34 104
41 5 2 4 4 4 4 4 4 4 5 5 5 50 4 4 4 4 4 5 25 5 5 5 5 5 5 5 4 39 114
42 5 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 49 4 3 4 4 4 4 23 5 5 5 4 4 5 5 4 37 109
43 5 2 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 57 4 4 5 5 5 5 28 5 5 5 5 5 5 5 5 40 125
44 4 4 4 4 3 3 4 5 5 5 4 4 49 4 4 4 4 4 4 24 5 5 4 4 4 5 5 5 37 110
45 5 3 4 5 4 4 3 4 5 5 5 5 52 4 4 5 5 5 4 27 5 5 5 5 5 4 4 4 37 116
46 5 1 5 5 5 5 3 5 5 5 5 5 54 3 4 5 5 5 5 27 5 5 5 5 5 4 5 5 39 120
47 4 3 4 4 4 4 5 5 4 5 4 4 50 3 3 4 5 5 5 25 5 5 5 5 5 4 5 5 39 114
48 5 3 5 4 5 5 5 4 5 5 4 5 55 4 4 5 5 5 5 28 5 5 5 5 5 5 4 4 38 121
49 4 3 5 4 3 3 5 5 4 4 4 5 49 4 4 4 4 3 4 23 5 4 4 4 5 4 4 5 35 107
50 5 2 3 4 5 4 3 4 4 5 5 3 47 3 4 3 3 4 4 21 3 5 5 4 4 4 5 5 35 103
51 5 2 4 5 5 5 5 5 5 5 5 5 56 3 3 5 5 5 5 26 5 5 5 3 5 5 5 5 38 120
52 5 5 5 4 4 5 5 5 5 4 4 5 56 4 4 5 5 5 5 28 5 5 4 5 5 5 4 5 38 122
53 4 4 4 4 3 4 5 5 5 4 4 5 51 4 3 4 4 4 5 24 5 5 4 4 4 4 5 4 35 110
54 5 2 2 1 5 4 2 4 5 5 5 4 44 4 3 5 4 2 2 20 3 4 5 3 5 5 4 4 33 97
55 5 3 3 5 4 3 5 5 4 4 4 5 50 3 3 5 5 5 5 26 5 5 5 4 4 4 5 3 35 111
56 5 5 5 5 5 3 5 5 5 5 5 5 58 3 5 5 5 5 5 28 4 4 5 5 5 4 5 5 37 123
57 4 3 5 5 4 5 5 5 5 5 5 5 56 4 4 5 5 4 5 27 5 5 5 3 5 3 5 5 36 119
58 4 3 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 47 4 4 4 4 4 4 24 4 4 4 4 4 4 4 4 32 103
59 4 3 3 4 5 5 4 5 5 5 4 5 52 4 4 5 4 5 5 27 5 5 5 5 5 5 5 4 39 118
60 5 5 3 5 5 5 5 5 5 5 5 5 58 3 4 5 5 5 5 27 5 5 4 5 5 5 5 5 39 124
61 5 5 4 5 4 4 1 3 5 5 4 5 50 2 3 5 4 4 4 22 5 5 5 4 5 5 5 5 39 111
62 4 3 4 4 4 4 5 5 5 5 5 5 53 5 5 5 4 5 5 29 5 5 5 3 5 5 5 4 37 119
63 5 3 5 3 5 5 5 5 5 5 5 3 54 3 3 5 5 5 5 26 5 5 3 5 5 5 5 5 38 118
64 5 3 4 4 4 4 5 4 5 5 5 5 53 4 4 4 4 4 4 24 4 4 3 4 4 5 4 4 32 109
65 4 3 5 4 4 4 3 5 4 4 4 5 49 4 4 4 5 1 5 23 5 5 3 5 5 5 4 4 36 108
66 5 4 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 59 4 4 5 4 4 5 26 4 4 5 5 5 5 5 5 38 123
67 5 3 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 58 4 5 5 5 5 5 29 5 5 5 5 5 5 5 4 39 126
68 5 3 4 4 5 4 5 5 4 5 5 5 54 3 4 5 5 5 5 27 5 5 5 5 5 5 5 4 39 120
69 4 3 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 57 4 4 5 4 4 1 22 5 5 4 5 5 5 5 5 39 118







71 4 3 4 4 4 4 5 4 5 5 5 5 52 4 5 5 5 5 5 29 5 5 5 5 5 5 5 5 40 121
72 4 2 4 4 5 5 3 4 4 4 4 5 48 4 4 5 3 3 5 24 5 4 5 5 5 5 5 5 39 111
73 5 5 3 5 5 5 5 5 5 5 5 4 57 3 4 5 5 5 5 27 5 5 5 5 5 5 5 5 40 124
74 5 3 4 4 5 5 5 5 5 5 5 5 56 5 5 4 5 5 5 29 4 5 5 5 5 5 5 4 38 123
75 4 2 4 3 4 4 4 4 4 4 4 4 45 3 3 5 5 4 4 24 5 5 5 5 5 4 5 4 38 107
76 5 5 4 5 5 5 5 5 5 5 5 5 59 4 4 4 5 5 5 27 5 5 5 5 5 5 5 5 40 126
77 5 4 4 4 4 4 5 5 3 4 3 4 49 4 4 4 4 4 4 24 5 5 4 4 5 4 5 5 37 110
78 5 3 5 4 4 4 5 5 5 5 5 5 55 5 4 4 5 5 5 28 5 5 5 4 5 5 5 5 39 122
79 4 3 4 5 5 4 3 5 5 5 5 5 53 4 5 5 5 5 5 29 4 5 4 4 4 5 5 5 36 118
80 4 2 2 4 4 4 5 5 4 4 4 5 47 5 4 5 5 5 5 29 5 5 4 5 5 5 4 4 37 113
81 5 3 4 3 3 3 5 5 4 5 5 5 50 3 3 4 3 4 3 20 3 5 3 4 5 4 4 5 33 103
82 3 3 5 4 3 3 5 5 4 4 4 3 46 3 3 3 4 4 5 22 4 4 4 4 4 4 4 4 32 100
83 5 3 4 5 5 5 1 5 5 5 5 5 53 3 5 5 5 3 3 24 3 5 5 5 5 5 5 5 38 115
84 4 3 4 4 4 4 5 5 5 5 4 4 51 4 4 4 4 4 4 24 4 4 4 5 5 5 4 4 35 110
85 4 4 5 4 4 4 4 5 5 5 5 5 54 4 4 5 5 5 5 28 3 4 5 4 5 5 5 3 34 116
86 4 5 4 3 3 3 5 5 5 5 5 4 51 4 4 5 5 4 5 27 5 5 5 4 5 5 5 4 38 116
87 5 2 5 5 4 5 5 5 5 5 5 5 56 5 5 5 5 5 5 30 5 5 5 5 5 5 5 5 40 126
88 4 2 3 4 4 4 4 3 5 5 4 5 47 1 3 4 4 3 5 20 5 5 5 5 5 5 5 5 40 107
89 4 3 5 4 4 4 5 5 5 5 4 5 53 3 5 5 5 3 5 26 5 5 5 5 5 5 5 4 39 118
90 5 4 4 4 3 3 4 4 4 4 3 4 46 3 4 5 5 4 4 25 4 4 4 3 4 5 5 5 34 105
91 4 3 3 3 3 4 4 5 4 4 5 4 46 3 3 4 4 4 4 22 5 4 3 4 4 5 4 5 34 102
92 5 3 4 4 4 5 3 5 5 5 5 5 53 3 3 5 5 5 5 26 5 5 5 5 5 5 5 3 38 117
93 4 4 4 4 4 4 4 5 5 4 5 5 52 3 3 4 4 4 3 21 4 4 5 3 5 5 4 4 34 107
94 5 2 5 4 5 5 3 4 5 5 5 5 53 4 4 5 4 3 4 24 5 5 5 5 5 5 4 4 38 115
95 5 5 5 4 4 4 5 5 5 5 5 5 57 4 5 5 5 5 5 29 5 5 5 5 5 5 5 5 40 126
96 5 4 3 5 3 3 5 5 5 5 5 5 53 5 4 5 5 5 5 29 5 5 5 4 5 5 5 5 39 121
97 5 4 3 4 3 4 4 4 4 4 4 4 47 3 4 4 4 4 4 23 4 4 3 3 4 4 4 4 30 100
98 4 4 4 3 3 3 5 5 4 4 4 5 48 5 4 4 4 3 3 23 3 5 5 3 5 4 5 4 34 105
99 4 3 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 47 4 4 4 4 4 4 24 4 4 4 4 4 4 4 4 32 103
100 4 3 3 4 5 5 4 5 5 5 4 5 52 4 4 5 4 5 5 27 5 5 5 5 5 5 5 4 39 118
101 5 5 3 5 5 5 5 5 5 5 5 5 58 3 4 5 5 5 5 27 5 5 4 5 5 5 5 5 39 124
102 5 5 4 5 4 4 1 3 5 5 4 5 50 2 3 5 4 4 4 22 5 5 5 4 5 5 5 5 39 111
103 4 3 4 4 4 4 5 5 5 5 5 5 53 5 5 5 4 5 5 29 5 5 5 3 5 5 5 4 37 119
104 5 3 5 3 5 5 5 5 5 5 5 3 54 3 3 5 5 5 5 26 5 5 3 5 5 5 5 5 38 118
105 5 3 4 4 4 4 5 4 5 5 5 5 53 4 4 4 4 4 4 24 4 4 3 4 4 5 4 4 32 109
106 4 3 5 4 4 4 3 5 4 4 4 5 49 4 4 4 5 1 5 23 5 5 3 5 5 5 4 4 36 108
107 5 4 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 59 4 4 5 4 4 5 26 4 4 5 5 5 5 5 5 38 123
108 5 3 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 58 4 5 5 5 5 5 29 5 5 5 5 5 5 5 4 39 126
109 5 3 4 4 5 4 5 5 4 5 5 5 54 3 4 5 5 5 5 27 5 5 5 5 5 5 5 4 39 120












111 5 2 5 4 4 4 1 5 5 5 5 5 50 4 5 5 5 5 5 29 5 5 5 5 5 5 5 5 40 119
112 4 3 4 4 4 4 5 4 5 5 5 5 52 4 5 5 5 5 5 29 5 5 5 5 5 5 5 5 40 121
113 4 2 4 4 5 5 3 4 4 4 4 5 48 4 4 5 3 3 5 24 5 4 5 5 5 5 5 5 39 111
114 5 5 3 5 5 5 5 5 5 5 5 4 57 3 4 5 5 5 5 27 5 5 5 5 5 5 5 5 40 124
115 5 3 4 4 5 5 5 5 5 5 5 5 56 5 5 4 5 5 5 29 4 5 5 5 5 5 5 4 38 123
116 4 2 4 3 4 4 4 4 4 4 4 4 45 3 3 5 5 4 4 24 5 5 5 5 5 4 5 4 38 107
117 5 5 4 5 5 5 5 5 5 5 5 5 59 4 4 4 5 5 5 27 5 5 5 5 5 5 5 5 40 126
118 5 4 4 4 4 4 5 5 3 4 3 4 49 4 4 4 4 4 4 24 5 5 4 4 5 4 5 5 37 110
119 5 3 5 4 4 4 5 5 5 5 5 5 55 5 4 4 5 5 5 28 5 5 5 4 5 5 5 5 39 122
120 4 3 4 5 5 4 3 5 5 5 5 5 53 4 5 5 5 5 5 29 4 5 4 4 4 5 5 5 36 118
121 4 2 2 4 4 4 5 5 4 4 4 5 47 5 4 5 5 5 5 29 5 5 4 5 5 5 4 4 37 113
122 5 3 4 3 3 3 5 5 4 5 5 5 50 3 3 4 3 4 3 20 3 5 3 4 5 4 4 5 33 103
123 3 3 5 4 3 3 5 5 4 4 4 3 46 3 3 3 4 4 5 22 4 4 4 4 4 4 4 4 32 100
124 5 3 4 5 5 5 1 5 5 5 5 5 53 3 5 5 5 3 3 24 3 5 5 5 5 5 5 5 38 115
125 4 3 4 4 4 4 5 5 5 5 4 4 51 4 4 4 4 4 4 24 4 4 4 5 5 5 4 4 35 110
126 4 4 5 4 4 4 4 5 5 5 5 5 54 4 4 5 5 5 5 28 3 4 5 4 5 5 5 3 34 116
127 4 5 4 3 3 3 5 5 5 5 5 4 51 4 4 5 5 4 5 27 5 5 5 4 5 5 5 4 38 116
128 5 2 5 5 4 5 5 5 5 5 5 5 56 5 5 5 5 5 5 30 5 5 5 5 5 5 5 5 40 126
129 4 2 3 4 4 4 4 3 5 5 4 5 47 1 3 4 4 3 5 20 5 5 5 5 5 5 5 5 40 107
130 4 3 5 4 4 4 5 5 5 5 4 5 53 3 5 5 5 3 5 26 5 5 5 5 5 5 5 4 39 118
131 5 4 4 4 3 3 4 4 4 4 3 4 46 3 4 5 5 4 4 25 4 4 4 3 4 5 5 5 34 105
132 4 3 3 3 3 4 4 5 4 4 5 4 46 3 3 4 4 4 4 22 5 4 3 4 4 5 4 5 34 102
133 5 3 4 4 4 5 3 5 5 5 5 5 53 3 3 5 5 5 5 26 5 5 5 5 5 5 5 3 38 117
134 4 4 4 4 4 4 4 5 5 4 5 5 52 3 3 4 4 4 3 21 4 4 5 3 5 5 4 4 34 107
135 5 2 5 4 5 5 3 4 5 5 5 5 53 4 4 5 4 3 4 24 5 5 5 5 5 5 4 4 38 115
136 5 5 5 4 4 4 5 5 5 5 5 5 57 4 5 5 5 5 5 29 5 5 5 5 5 5 5 5 40 126
137 5 4 3 5 3 3 5 5 5 5 5 5 53 5 4 5 5 5 5 29 5 5 5 4 5 5 5 5 39 121
138 5 4 3 4 3 4 4 4 4 4 4 4 47 3 4 4 4 4 4 23 4 4 3 3 4 4 4 4 30 100
139 4 4 4 3 3 3 5 5 4 4 4 5 48 5 4 4 4 3 3 23 3 5 5 3 5 4 5 4 34 105








1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 11 12 13 14 15 16 17 18 19 20 21 22 23 24 25 26
1 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 50 5 5 5 5 2 2 4 5 33 5 5 5 15 5 5 5 5 5 25 123
2 5 4 5 5 4 4 5 5 4 4 45 4 4 4 4 3 1 4 5 29 4 4 4 12 5 4 4 4 5 22 108
3 5 5 5 5 5 5 4 3 3 3 43 3 3 3 3 1 1 5 5 24 4 3 4 11 4 4 3 4 4 19 97
4 4 4 4 4 4 3 4 3 3 3 36 3 4 4 3 3 3 5 5 30 4 4 3 11 4 4 4 3 4 19 96
5 5 4 5 5 4 3 4 3 3 3 39 3 4 4 4 1 1 5 5 27 5 5 4 14 5 5 5 4 5 24 104
6 5 5 5 5 5 5 4 4 3 3 44 3 3 3 4 3 3 5 5 29 5 4 3 12 4 5 4 3 4 20 105
7 5 5 4 4 4 4 5 5 5 5 46 5 5 5 4 3 3 5 5 35 5 4 4 13 4 5 4 4 4 21 115
8 5 5 5 5 5 5 3 5 3 3 44 3 4 3 4 3 3 4 4 28 5 5 5 15 4 5 5 5 4 23 110
9 3 4 3 4 4 4 4 4 3 3 36 3 3 3 4 3 3 3 4 26 4 5 3 12 4 4 5 3 4 20 94
10 3 3 3 4 3 3 2 4 2 2 29 1 1 1 2 2 2 4 5 18 4 2 5 11 3 4 2 5 3 17 75
11 5 5 5 5 5 5 5 5 4 4 48 3 3 4 4 3 3 5 5 30 5 5 4 14 4 5 5 4 4 22 114
12 5 5 5 5 4 4 4 5 4 4 45 3 3 3 3 3 4 5 5 29 5 5 4 14 5 5 5 4 5 24 112
13 5 4 5 5 4 5 5 5 3 5 46 3 4 5 5 5 5 4 5 36 4 5 5 14 5 4 5 5 5 24 120
14 5 5 4 5 5 4 5 5 4 4 46 4 3 4 5 3 3 5 5 32 5 5 4 14 5 5 5 4 5 24 116
15 5 5 5 4 4 4 4 4 4 4 43 4 4 4 4 4 4 4 5 33 4 4 4 12 4 4 4 4 4 20 108
16 4 4 4 4 4 4 5 5 4 4 42 4 4 4 4 3 3 5 5 32 5 5 4 14 4 5 5 4 4 22 110
17 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 50 5 4 4 4 5 5 4 5 36 5 5 5 15 5 5 5 5 5 25 126
18 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 50 5 5 5 5 5 5 5 5 40 5 5 5 15 5 5 5 5 5 25 130
19 5 5 5 5 5 5 3 4 4 5 46 3 4 4 4 4 4 5 5 33 5 5 4 14 5 5 5 4 5 24 117
20 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 50 5 5 5 5 3 3 5 5 36 5 5 5 15 5 5 5 5 5 25 126
21 4 4 5 4 5 4 4 5 4 4 43 5 5 5 5 4 3 4 5 36 5 4 5 14 4 5 4 5 4 22 115
22 4 5 5 5 5 5 5 5 5 5 49 5 4 5 5 5 4 5 5 38 5 5 5 15 5 5 5 5 5 25 127
23 4 4 4 4 4 4 2 2 2 2 32 2 4 3 4 3 3 5 4 28 3 3 3 9 4 3 3 3 4 17 86
24 5 5 5 4 4 4 4 4 4 3 42 4 4 3 3 3 4 5 5 31 4 4 3 11 4 4 4 3 4 19 103
25 5 5 5 5 5 4 5 4 4 4 46 4 4 4 4 4 4 5 5 34 4 4 4 12 4 4 4 4 4 20 112
26 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 50 5 5 4 5 3 3 5 5 35 5 5 4 14 5 5 5 4 5 24 123
27 5 5 5 5 5 5 5 5 4 4 48 5 4 5 4 4 4 5 5 36 5 5 4 14 5 5 5 4 5 24 122
28 3 3 3 3 3 3 4 3 2 3 30 2 2 2 3 3 3 5 5 25 4 4 4 12 3 4 4 4 3 18 85
29 5 5 4 5 5 5 5 5 5 5 49 5 5 5 5 5 5 5 5 40 5 5 3 13 4 5 5 3 4 21 123
30 5 5 5 4 4 4 5 5 3 4 44 4 4 5 4 1 1 4 4 27 5 4 4 13 5 5 4 4 5 23 107
31 4 4 4 4 4 4 4 4 3 3 38 3 3 3 3 3 3 4 3 25 4 4 3 11 3 4 4 3 3 17 91
32 5 4 5 5 5 5 5 5 5 5 49 5 5 5 5 5 5 5 5 40 5 5 5 15 4 5 5 5 4 23 127
33 4 5 5 4 4 4 4 5 3 4 42 3 4 3 4 2 2 4 5 27 5 4 5 14 4 5 4 5 4 22 105
34 5 4 4 4 4 4 3 4 3 3 38 3 3 3 3 2 2 5 5 26 5 4 3 12 4 5 4 3 4 20 96
35 5 5 5 5 5 5 5 4 5 4 48 4 4 4 4 5 5 5 5 36 5 4 4 13 4 5 4 4 4 21 118
Condiciones laborales Personalidad Salario Responsabilidad social








36 5 4 4 4 4 4 5 5 4 4 43 3 4 3 5 3 3 5 5 31 4 4 4 12 4 4 4 4 4 20 106
37 3 3 4 4 3 4 4 4 3 3 35 3 4 3 4 3 4 4 4 29 4 4 4 12 4 4 4 4 4 20 96
38 4 5 4 4 5 5 4 5 3 4 43 1 4 5 5 3 3 5 4 30 4 4 4 12 4 4 4 4 4 20 105
39 5 4 4 4 5 5 5 5 4 4 45 3 4 5 4 3 3 4 5 31 5 5 4 14 4 5 5 4 4 22 112
40 5 5 5 5 5 5 5 5 5 4 49 5 5 5 5 1 1 5 5 32 5 5 5 15 5 5 5 5 5 25 121
41 4 4 4 4 4 4 4 3 4 4 39 3 3 3 4 2 2 5 5 27 5 5 4 14 4 5 5 4 4 22 102
42 5 5 5 4 4 4 4 5 4 4 44 4 4 5 4 4 4 5 5 35 5 5 4 14 4 5 5 4 4 22 115
43 5 4 5 5 4 5 5 5 5 5 48 4 5 3 4 5 5 5 5 36 5 5 4 14 5 5 5 4 5 24 122
44 5 5 5 5 5 5 5 4 4 4 47 2 4 2 5 1 1 5 5 25 4 5 4 13 5 4 5 4 5 23 108
45 5 5 5 5 4 4 4 5 4 4 45 4 4 5 4 3 2 5 5 32 5 5 3 13 5 5 5 3 5 23 113
46 5 5 5 5 5 5 3 5 4 4 46 4 4 4 4 4 5 5 5 35 5 5 4 14 3 5 5 4 3 20 115
47 4 4 4 4 4 4 4 3 4 4 39 4 4 3 3 1 1 4 4 24 4 4 3 11 5 4 4 3 5 21 95
48 5 4 5 5 4 5 5 5 5 4 47 5 4 5 5 4 4 5 5 37 5 5 5 15 4 5 5 5 4 23 122
49 5 5 4 4 4 3 4 5 4 5 43 4 4 3 5 3 4 4 5 32 4 4 4 12 4 4 4 4 4 20 107
50 5 4 5 5 4 5 5 5 4 2 44 3 4 3 4 3 3 5 4 29 4 2 3 9 4 4 2 3 4 17 99
51 5 5 4 5 5 5 5 5 4 5 48 3 4 5 5 5 5 5 5 37 5 5 4 14 5 5 5 4 5 24 123
52 4 4 5 5 5 4 5 5 3 3 43 3 5 4 4 3 3 5 5 32 4 4 4 12 5 4 4 4 5 22 109
53 4 4 4 4 4 4 3 4 3 4 38 3 4 4 4 3 2 4 4 28 4 4 2 10 3 4 4 2 3 16 92
54 5 5 4 5 5 2 5 3 2 3 39 5 3 3 1 1 1 4 5 23 5 5 5 15 3 5 5 5 3 21 98
55 4 4 4 4 4 4 5 5 5 4 43 2 5 4 2 3 3 5 5 29 4 4 4 12 4 4 4 4 4 20 104
56 5 5 4 5 5 5 5 3 3 3 43 3 3 4 4 3 3 4 5 29 5 5 4 14 5 5 5 4 5 24 110
57 5 5 5 4 5 5 5 5 5 5 49 5 5 5 5 4 4 5 5 38 5 5 5 15 5 5 5 5 5 25 127
58 4 4 4 4 4 4 3 4 3 4 38 4 4 3 3 3 3 4 5 29 5 5 4 14 5 5 5 4 5 24 105
59 4 4 5 5 5 5 5 5 3 3 44 3 3 2 3 3 2 5 5 26 5 5 3 13 3 5 5 3 3 19 102
60 5 5 5 5 5 5 5 3 5 5 48 3 3 5 5 3 3 4 5 31 5 5 3 13 4 5 5 3 4 21 113
61 5 5 4 5 4 5 4 4 5 4 45 4 4 4 5 3 2 5 5 32 5 5 4 14 5 5 5 4 5 24 115
62 4 4 5 5 5 4 5 5 4 3 44 3 3 3 3 1 1 5 5 24 5 5 5 15 4 5 5 5 4 23 106
63 5 5 5 5 3 5 5 5 3 3 44 3 3 1 3 1 1 5 5 22 5 5 3 13 3 5 5 3 3 19 98
64 5 5 4 5 5 5 5 5 5 5 49 5 5 4 5 5 4 5 4 37 5 5 5 15 5 5 5 5 5 25 126
65 4 5 5 5 4 4 5 3 4 5 44 3 4 1 2 3 3 4 5 25 5 4 3 12 5 5 4 3 5 22 103
66 5 4 4 5 5 4 4 4 4 5 44 4 5 4 4 4 4 5 5 35 4 5 4 13 4 4 5 4 4 21 113
67 5 5 4 5 5 5 5 4 4 4 46 3 4 4 5 4 4 5 5 34 5 5 4 14 5 5 5 4 5 24 118
68 5 4 4 5 5 5 5 5 3 3 44 3 4 5 5 3 3 5 5 33 5 5 3 13 4 5 5 3 4 21 111
69 5 5 4 4 4 3 5 5 3 4 42 1 1 5 5 2 2 5 5 26 5 5 4 14 5 5 5 4 5 24 106
70 5 4 5 5 4 5 5 5 5 5 48 5 5 5 5 4 4 5 5 38 5 5 4 14 5 5 5 4 5 24 124
71 5 4 5 5 4 4 3 3 4 4 41 4 4 4 4 3 3 4 4 30 5 4 4 13 5 5 4 4 5 23 107
72 5 4 5 4 4 5 3 3 3 2 38 4 3 3 3 2 2 4 5 26 4 4 3 11 4 4 4 3 4 19 94
73 5 5 5 5 5 5 5 5 4 4 48 5 5 5 5 1 1 5 5 32 5 5 5 15 4 5 5 5 4 23 118
74 4 4 4 5 5 5 5 5 4 4 45 3 4 4 4 4 4 5 5 33 5 5 4 14 4 5 5 4 4 22 114
75 5 5 4 5 5 4 4 4 2 2 40 3 3 4 4 2 2 5 5 28 5 5 4 14 4 5 5 4 4 22 104
76 5 5 5 5 4 4 5 5 5 5 48 1 3 4 5 1 3 5 5 27 5 5 5 15 5 5 5 5 5 25 115
77 4 4 5 4 4 4 4 4 2 2 37 2 3 4 2 2 2 3 4 22 4 4 4 12 4 4 4 4 4 20 91
78 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 50 5 5 5 5 5 5 5 5 40 5 5 5 15 5 5 5 5 5 25 130
79 5 4 4 4 4 4 4 5 5 4 43 4 4 4 4 5 4 4 5 34 4 5 3 12 4 4 5 3 4 20 109
80 4 4 3 4 4 4 4 2 4 4 37 3 3 3 3 3 3 4 5 27 4 4 3 11 4 4 4 3 4 19 94
 
41 
81 5 5 4 5 5 5 5 4 5 5 48 4 4 3 4 3 2 5 5 30 5 4 4 13 5 5 4 4 5 23 114
82 4 4 4 4 3 3 4 4 3 4 37 3 4 4 4 3 3 4 5 30 5 4 3 12 3 5 4 3 3 18 97
83 5 5 3 5 5 5 5 5 5 5 48 5 5 5 5 5 5 5 5 40 5 5 5 15 5 5 5 5 5 25 128
84 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 40 3 4 4 4 3 3 5 5 31 4 5 3 12 4 4 5 3 4 20 103
85 4 5 5 5 4 4 1 3 3 4 38 3 5 5 5 3 3 5 5 34 4 5 4 13 4 4 5 4 4 21 106
86 5 5 5 5 5 5 5 4 3 3 45 3 4 5 5 3 3 5 5 33 5 5 5 15 5 5 5 5 5 25 118
87 5 5 5 5 5 4 5 3 4 4 45 5 5 5 4 3 3 5 5 35 5 5 3 13 3 5 5 3 3 19 112
88 5 5 4 5 5 4 5 5 3 3 44 3 3 3 3 3 3 5 5 28 4 5 4 13 4 4 5 4 4 21 106
89 5 5 5 5 5 5 4 4 1 2 41 1 4 4 4 1 1 5 5 25 4 5 3 12 4 4 5 3 4 20 98
90 4 4 4 4 4 5 5 4 5 5 44 2 3 4 2 2 2 3 4 22 5 4 3 12 4 5 4 3 4 20 98
91 5 4 4 4 3 4 3 4 3 3 37 3 3 3 3 3 4 5 4 28 4 4 4 12 4 4 4 4 4 20 97
92 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 50 5 5 5 5 5 5 5 5 40 5 5 3 13 4 5 5 3 4 21 124
93 5 5 5 5 5 4 5 4 4 4 46 5 4 4 3 4 4 5 4 33 5 4 4 13 5 5 4 4 5 23 115
94 5 4 4 5 5 4 3 5 3 3 41 4 5 4 4 2 3 4 5 31 5 4 5 14 4 5 4 5 4 22 108
95 5 5 5 5 5 5 3 3 4 4 44 3 4 3 4 3 3 5 5 30 5 5 5 15 5 5 5 5 5 25 114
96 5 5 5 3 3 3 3 3 3 3 36 3 3 3 3 4 3 5 5 29 5 5 5 15 5 5 5 5 5 25 105
97 5 4 4 4 3 4 4 4 3 3 38 3 3 3 3 3 3 5 4 27 4 4 3 11 4 4 4 3 4 19 95
98 4 4 4 4 4 4 4 3 3 3 37 3 3 3 4 3 4 5 5 30 4 4 4 12 4 4 4 4 4 20 99
99 5 4 4 5 5 4 4 4 4 5 44 4 5 4 4 4 4 5 5 35 4 5 4 13 4 4 5 4 4 21 113
100 5 5 4 5 5 5 5 4 4 4 46 3 4 4 5 4 4 5 5 34 5 5 4 14 5 5 5 4 5 24 118
101 5 4 4 5 5 5 5 5 3 3 44 3 4 5 5 3 3 5 5 33 5 5 3 13 4 5 5 3 4 21 111
102 5 5 4 4 4 3 5 5 3 4 42 1 1 5 5 2 2 5 5 26 5 5 4 14 5 5 5 4 5 24 106
103 5 4 5 5 4 5 5 5 5 5 48 5 5 5 5 4 4 5 5 38 5 5 4 14 5 5 5 4 5 24 124
104 5 4 5 5 4 4 3 3 4 4 41 4 4 4 4 3 3 4 4 30 5 4 4 13 5 5 4 4 5 23 107
105 5 4 5 4 4 5 3 3 3 2 38 4 3 3 3 2 2 4 5 26 4 4 3 11 4 4 4 3 4 19 94
106 5 5 5 5 5 5 5 5 4 4 48 5 5 5 5 1 1 5 5 32 5 5 5 15 4 5 5 5 4 23 118
107 4 4 4 5 5 5 5 5 4 4 45 3 4 4 4 4 4 5 5 33 5 5 4 14 4 5 5 4 4 22 114
108 5 5 4 5 5 4 4 4 2 2 40 3 3 4 4 2 2 5 5 28 5 5 4 14 4 5 5 4 4 22 104
109 5 5 5 5 4 4 5 5 5 5 48 1 3 4 5 1 3 5 5 27 5 5 5 15 5 5 5 5 5 25 115













111 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 50 5 5 5 5 5 5 5 5 40 5 5 5 15 5 5 5 5 5 25 130
112 5 4 4 4 4 4 4 5 5 4 43 4 4 4 4 5 4 4 5 34 4 5 3 12 4 4 5 3 4 20 109
113 4 4 3 4 4 4 4 2 4 4 37 3 3 3 3 3 3 4 5 27 4 4 3 11 4 4 4 3 4 19 94
114 5 5 4 5 5 5 5 4 5 5 48 4 4 3 4 3 2 5 5 30 5 4 4 13 5 5 4 4 5 23 114
115 4 4 4 4 3 3 4 4 3 4 37 3 4 4 4 3 3 4 5 30 5 4 3 12 3 5 4 3 3 18 97
116 5 5 3 5 5 5 5 5 5 5 48 5 5 5 5 5 5 5 5 40 5 5 5 15 5 5 5 5 5 25 128
117 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 40 3 4 4 4 3 3 5 5 31 4 5 3 12 4 4 5 3 4 20 103
118 4 5 5 5 4 4 1 3 3 4 38 3 5 5 5 3 3 5 5 34 4 5 4 13 4 4 5 4 4 21 106
119 5 5 5 5 5 5 5 4 3 3 45 3 4 5 5 3 3 5 5 33 5 5 5 15 5 5 5 5 5 25 118
120 5 5 5 5 5 4 5 3 4 4 45 5 5 5 4 3 3 5 5 35 5 5 3 13 3 5 5 3 3 19 112
121 5 5 4 5 5 4 5 5 3 3 44 3 3 3 3 3 3 5 5 28 4 5 4 13 4 4 5 4 4 21 106
122 5 5 5 5 5 5 4 4 1 2 41 1 4 4 4 1 1 5 5 25 4 5 3 12 4 4 5 3 4 20 98
123 4 4 4 4 4 5 5 4 5 5 44 2 3 4 2 2 2 3 4 22 5 4 3 12 4 5 4 3 4 20 98
124 5 4 4 4 3 4 3 4 3 3 37 3 3 3 3 3 4 5 4 28 4 4 4 12 4 4 4 4 4 20 97
125 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 50 5 5 5 5 5 5 5 5 40 5 5 3 13 4 5 5 3 4 21 124
126 5 5 5 5 5 4 5 4 4 4 46 5 4 4 3 4 4 5 4 33 5 4 4 13 5 5 4 4 5 23 115
127 5 4 4 5 5 4 3 5 3 3 41 4 5 4 4 2 3 4 5 31 5 4 5 14 4 5 4 5 4 22 108
128 5 5 5 5 5 5 3 3 4 4 44 3 4 3 4 3 3 5 5 30 5 5 5 15 5 5 5 5 5 25 114
129 5 5 5 3 3 3 3 3 3 3 36 3 3 3 3 4 3 5 5 29 5 5 5 15 5 5 5 5 5 25 105
130 5 4 4 4 3 4 4 4 3 3 38 3 3 3 3 3 3 5 4 27 4 4 3 11 4 4 4 3 4 19 95
131 4 4 4 4 4 4 4 3 3 3 37 3 3 3 4 3 4 5 5 30 4 4 4 12 4 4 4 4 4 20 99
132 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 40 3 4 4 4 3 3 5 5 31 4 5 3 12 4 4 5 3 4 20 103
133 4 5 5 5 4 4 1 3 3 4 38 3 5 5 5 3 3 5 5 34 4 5 4 13 4 4 5 4 4 21 106
134 5 5 5 5 5 5 5 4 3 3 45 3 4 5 5 3 3 5 5 33 5 5 5 15 5 5 5 5 5 25 118
135 5 5 5 5 5 4 5 3 4 4 45 5 5 5 4 3 3 5 5 35 5 5 3 13 3 5 5 3 3 19 112
136 5 5 4 5 5 4 5 5 3 3 44 3 3 3 3 3 3 5 5 28 4 5 4 13 4 4 5 4 4 21 106
137 5 5 5 5 5 5 4 4 1 2 41 1 4 4 4 1 1 5 5 25 4 5 3 12 4 4 5 3 4 20 98
138 4 4 4 4 4 5 5 4 5 5 44 2 3 4 2 2 2 3 4 22 5 4 3 12 4 5 4 3 4 20 98
139 5 4 4 4 3 4 3 4 3 3 37 3 3 3 3 3 4 5 4 28 4 4 4 12 4 4 4 4 4 20 97
140 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 50 5 5 5 5 5 5 5 5 40 5 5 3 13 4 5 5 3 4 21 124
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Anexo 8. Matriz de consistencia. 
Matriz de consistencia 
Título: Gestión logística y satisfacción del cliente interno en la Unidad de Abastecimiento de una entidad del estado, 2021. 
Autor:    
Problema Objetivos Hipótesis Variables e  indicadores 
Problema General: 
¿Cuál es la relación 
entre la gestión logística 
y satisfacción del cliente 
interno en la Unidad de 
Abastecimiento de una 




¿Cuál es la relación 
entre el 
aprovisionamiento y la 
satisfacción del cliente 
interno en la Unidad de 
Abastecimiento de una 
entidad del estado, 
2021? 
¿Cuál es la relación 
entre la producción y la 
satisfacción del cliente 
interno en la Unidad de 
Abastecimiento de una 
entidad del estado, 
2021? 
¿Cuál es la relación 
entre la distribución y la 
satisfacción del cliente 
interno en la Unidad de 
Abastecimiento de una 
entidad del estado, 
2021? 
Objetivo general: 
Determinar la relación 
entre la gestión logística 
y satisfacción del cliente 
interno en la Unidad de 
Abastecimiento de una 
entidad del estado, 2021. 
Objetivos específicos: 
Establecer la relación 
entre el 
aprovisionamiento y la 
satisfacción del cliente 
interno en la Unidad de 
Abastecimiento de una 
entidad del estado, 2021. 
Identificar la relación 
entre la producción y la 
satisfacción del cliente 
interno en la Unidad de 
Abastecimiento de una 
entidad del estado, 2021. 
Establecer la relación 
entre la distribución y la 
satisfacción del cliente 
interno en la Unidad de 
Abastecimiento de una 
entidad del estado, 2021. 
Hipótesis general: 
Existe relación entre la 
gestión logística y 
satisfacción del cliente 
interno en la Unidad de 
Abastecimiento de una 
entidad del estado, 2021. 
Hipótesis específicas: 
Existe relación entre el 
aprovisionamiento y la 
satisfacción del cliente 
interno en la Unidad de 
Abastecimiento de una 
entidad del estado, 2021. 
Existe relación entre la 
producción y la 
satisfacción del cliente 
interno en la Unidad de 
Abastecimiento de una 
entidad del estado, 2021. 
Existe relación entre la 
distribución y la 
satisfacción del cliente 
interno en la Unidad de 
Abastecimiento de una 
entidad del estado, 2021. 
Variable 1: Gestión logística 
Dimensiones Indicadores Ítems 





Planificación 1, 2, 3 
Escala: Ordinal 
Nunca (1) 
Casi nunca (2) 
A veces (3) 





Seguimiento 4, 5, 6 
Pedidos 7, 8, 9 




13, 14, 15, 
16 




Despacho 19, 20, 21 
Demanda 22, 23, 24, 
Plazos de entrega 25, 26 
Variable 2: Satisfacción 
Dimensiones Indicadores Ítems 














Variedad 3, 4 
Independencia 5, 6 
Control 7, 8 
Retroalimentación 9, 10 
Personalidad 
Autoevaluación 11, 12 
Puesto de trabajo 13, 14 
Compromiso 15, 16 
Capacidades 17, 18 
Salario 
Felicidad 19, 20 




Las personas 23, 24 
Medio ambiente 25, 26 
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Nivel - diseño de 
investigación 
Población y muestra Técnicas e instrumentos Estadística  a utilizar 
Nivel: Descriptivo 
correlacional 
Diseño:    No 
experimental de corte 
y transversal 




cliente interno en la 
Unidad de 
Abastecimiento de 
una entidad del 
estado, 2021. 
Muestra censo: 140 
cliente interno en la 
Unidad de 
Abastecimiento de 
una entidad del 
estado, 2021. 
Variable 1: Gestión logística  
Técnicas: Encuesta 
Instrumentos: Cuestionario 
Autor:  Díaz, García y Porcell (2008) 
Año: 2021 
Monitoreo: Individual 
Ámbito de Aplicación: A los cliente interno en la 
Unidad de 
Abastecimiento de 
una entidad del 
estado, 2021. 
DESCRIPTIVA: 
Análisis descriptivo simple 
- Presentación en tablas de frecuencia y figuras
- Interpretación de los resultados
- Conclusiones
INFERENCIAL: 
Contrastación de hipótesis: 
Mediante el estadístico Rho de Spearman 
Variable 2: Satisfacción  
Técnicas: Encuesta 
Instrumentos: Cuestionario 
Autor: Robbins y Judge (2017) 
Año: 2021 
Monitoreo: Individual 
Ámbito de Aplicación: A los cliente interno en la 
Unidad de 
Abastecimiento de 
una entidad del 
estado, 2021. 
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Anexo 9. Tabla de Especificaciones 
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